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El propósito de este proyecto es explicar  la aplicación de un diseño de gestión logística, 
ayuda a mejorar la ventaja competitiva de la ferretería “El Ingeniero” en el mercado de la 
construcción, logrando establecer una propuesta de un sistema organizado dentro de esta 
empresa ferretera, para poder trabajar con mayor eficacia y eficiencia los pedidos, 
pensando en mejorar el desempeño en la entrega y distribución de la mercadería a fin de 
cumplir con todas las necesidades y expectativas del cliente. 
Para ello se consideró como enunciado del problema ¿En qué medida el diseño de un 
sistema de gestión logística permite a la ferretería “El  Ingeniero  E.I.R.L” mejorar sus 
procesos operacionales para la generación de una ventaja competitiva? 
La hipótesis, el diseño de un sistema de gestión logística permitirá generar ventaja 
competitiva  en  la ferretería “El Ingeniero  E.I.R.L” en el sector construcción , ella se 
validó a través del Diseño de Contrastación de Campo Pre experimental; para el desarrollo 
del estudio se definieron tres fases: en la primera fase se consideró recopilación de datos y 
entrevista a los gerentes de las empresas, como también encuestas a los gerentes de las  
empresas ferreteras de Trujillo con una muestra de 94 empresas de una población de 442 
ferreterías, los resultados han permitido diagnosticar el estado actual de las empresas 
ferreteras en el mercado de la construcción y conocer que la mayoría de las empresas 
manejan este sistema de gestión logística de manera inherente y no calificada la cual no 
permite tener un control óptimo. En la segunda fase se estructuró un diseño de  gestión  
logística como propuesta específica que busca que todas las áreas de la empresa sean 
trabajadas de manera ordenada y organizada.   Finalmente en la tercera fase se considera la 
aplicación de la propuesta del diseño de gestión logística y su impacto significativo en 
lograr una ventaja competitiva en el mercado de la construcción  en servicio y tiempo. 














The purpose of this project is to explain the application of a logistics management design, 
helps to improve the competitive advantage of the hardware business "The Engineer" in the 
construction market, establishing a proposal for an organized system within this business 
allowing it to work with greater effectiveness and efficiency to improve performance in the 
delivery and distribution of goods to meet the needs and expectations of customers. 
To that end, it was considered as a statement of the problem, to what extent doe the design 
of a logistics management system and action plan would benefit the hardware business The 
Engineer” improve its operational process and generate a competitive advantage? 
The hypothesis, the design of a logistics management system as an action plan geared to 
the hardware store "EIRL Engineer" to build competitive advantage through improved 
operational processes, it is validated through the design Contrasting Pre experimental field 
design; to develop the study it was defined in three phases: In the first phase was the data 
collection and interview of company managers, companies in Trujillo with a sample of 94 
companies from a population of 442 hardware stores. The results allowed a diagnosis of 
the current state of companies in the construction market and showed that most companies 
have a poor quality logistics management system which does not allow optimal control. In 
the second phase was a structured logistics management design with a specific proposal 
that aims for all areas of the company to be working in an orderly and organized manner. 
Finally in the third phase the implementation of the proposed logistics management design 
achieves, significant competitive advantage in terms of service and timings, for customers 
within the construction market.    
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1.1. Formulación del problema 
1.1.1. Realidad problemática 
En el nuevo contexto de una economía global, las empresas relacionadas 
con la producción de un bien o servicio deben tener una actitud proactiva 
mediante la instrumentación de estrategias que permitan desarrollar y 
aplicar una logística integral para incrementar la creación de valor en el 
negocio. 
Usualmente en las empresas, hoy en día, no se identifican operativamente 
con claridad los procesos logísticos, de tal modo que se distingan 
claramente de los procesos de producción del servicio, de los procesos 
comerciales y de los procesos de la administración estratégica de la 
organización; la mayor parte de las veces, los procesos logísticos están 
mezclados en toda la organización, administrativa, funcional y 
financieramente. (Vélez Maya, 2014)  
El Ingeniero E.I.R.L es una pequeña empresa del rubro ferretero que 
atiende a clientes corporativos y no corporativos, en la ciudad de Trujillo 
de sectores construcción entre otros. 
La mayor parte de las empresas de este rubro, operan comúnmente de 
manera empírica y la logística se desarrolla de forma implícita, ya que si 
bien se conoce su importancia no se han tomado las iniciativas debidas, no 
han adoptado dentro de su estrategia corporativa un sistema de gestión 
logística que les permita manejar adecuadamente la logística de 
distribución, logística de planta y logística de abastecimiento. Con una 
estructura organizacional adecuada y un sistema operativo que dinamice la 
oferta de servicios, atención y orientación al cliente y soporte técnico. 
Generando de esta manera ventaja competitiva frente a sus principales 
competidores de las tiendas por departamento. 
Bajo este contexto, “El Ingeniero EIRL” viene funcionando más de  04 
años, cuenta con 04 colaboradores y no ha considerado la logística como 
parte de su estructura organizacional. Tiene como principales 
13 
 
competidores a las siguientes centros ferreteros: Cerro Negro, El 
Diamante, Vasquevel, Sódimac, C&N, Shilico.  
Actualmente “El Ingeniero EIRL” no cuenta con un plan estratégico 
Institucional, sólo tiene definido su Misión y Visión, lo cual han venido 
trabajando de una manera limitada por falta de asesoramiento. También se 
evidencia que la ausencia de un diseño de sistema de gestión logística, 
genera que el proceso de abastecimiento, la entrega rápida de los 
productos, etc., conlleve la insatisfacción al cliente, como también la 
reducción de ventas,  donde hace 3 años el número de clientes era un 
promedio de 45 clientes, contando en la actualidad con un promedio de 35 
clientes por mes. 
Bajo definición propia de El Ingeniero EIRL” la logística es concebida de 
manera inherente al proceso de compra – venta, no existe un enfoque de 
procesos, igualmente la dirección de la empresa no ha concebido la 
logística de negocio, la logística de administración de la cadena de 
abastecimiento en donde se evidencia que por cada nuevo sol vendido se 
absorbe un 70%  en actividades de esta área. Dado que cuenta con 
procesos tradicionales de compras, de transporte, almacenamiento, 
distribución despachos, facturación, contabilidad entre otros.  
En tal sentido la propuesta de implementación de un sistema de gestión 
logística para la Ferretería “El Ingeniero EIRL” evaluará su desempeño en 
base a criterios de aporte logístico para generar ventaja competitiva 
especialmente en la cadena de suministro, fortaleciendo su sistema 
logístico. 
1.1.2. Enunciado del problema 
¿En qué medida el diseño de un sistema de gestión logística permite a la 
ferretería “El  Ingeniero  E.I.R.L” mejorar sus procesos operacionales para 




1.1.3. Antecedentes del problema 
1.1.3.1. Antecedentes Internacionales 
De Yunga Sarmiento Christian Fernando, Universidad 
Politécnica Salesiana, Facultad Ingeniería, País Ecuador, 
(2012) en su tesis de grado “Propuesta para el mejoramiento de 
gestión en los procesos operativos de la ferretería el Cisne”, llegó 
a las siguientes conclusiones: 
Entrega de material y la logística, para la entrega de mercadería 
con servicio de transporte, se ha considerado aspectos acerca de 
capacitar al personal, y hacerles conocer las rutas mediante un 
mapa que se realizó; también se explicará algunos aspectos que 
deben considerar en el momento de transportar el material. Para el 
control de mercadería, al emitir la tercera copia de la factura al 
área de bodega se estará controlando de mejor manera la 
mercadería saliente por parte de los despachadores y se agilizaría 
el proceso de despachos. 
El análisis de la función administrativa nos indica que existen 
errores debido a la falta de un programa, además se puede decir 
que durante el desarrollo de esta tesis se adquirió un programa, el 
cual está en un proceso de implementación e inducción, y 
posteriormente se podrá hacer un mejor manejo del sistema 
contable. 
De Rommel Marrero, Universidad Monteávila, facultad 
Ingeniería, País Venezuela, (2010), en su tesis de grado “Estudio 
de factibilidad para la implementación de un Proceso Logístico 
Integral en un negocio de alimentos refrigerados en el área de 
Guatire” Caracas–Venezuela, llegó a las siguientes conclusiones: 
La carencia en las empresas de personal calificado y especializado 
en las labores de distribución física, los riesgos y los altos costos 
que le significan a una empresa productora, manipular y 
transportar pequeñas cantidades de su producto y cubrir extensas 
15 
 
áreas para dar servicio a un número cada vez mayor de pequeños 
establecimientos, son entre otras algunas de las razones de peso 
para argumentar a favor de la idea del establecimiento de 
Operadores Logísticos. 
La función Logística, considerada como todo un sistema, cobra 
una transcendencia en nuestra actualidad, por estimarse como un 
ente capaz de obtener utilidades, así como proveer un ahorro real 
y efectivo en los costos logísticos, tanto monetarios como en 
tiempo y procesos, constituyendo servicios especializados que 
asumen la distribución física actuando con mucha eficacia. 
Ahora bien, al observar los resultados obtenidos, podemos 
apreciar que los operadores logísticos que prestan servicios de 
almacenamiento y transporte de alimentos refrigerados, situados 
en el área geográfica de Guatire, están respondiendo a un nicho de 
mercado que crece al ritmo de la población en esta región, es 
decir, a un paso acelerado, por lo que existe suficiente mercado no 
sólo para las empresas ya existentes mencionadas en nuestro 
estudio, sino un mercado con suficiente terreno para dar paso a la 
ubicación de nuevos competidores que atiendan la zona en sí 
misma, así como la región oriente del país dada su proximidad. 
De Burgos Marrero, María Inmaculada y Gonzales Meola 
Sabrina, Universidad Católica Andrés Bello, Facultad 
Ingeniería, País Venezuela, (2010) en su tesis de grado “Mejora 
de los procesos logísticos de planeación, aprovisionamiento, 
almacenamiento y distribución de materia prima agregados  de 
una empresa cementera venezolana” llegaron a las siguientes 
conclusiones: 
La estrategia de fabricación es exclusivamente contra pedido 
(sistema pull), la estrategia trae consigo exigencias en las áreas de 
aprovisionamiento y planificación, se requiere partir de una 
programación bastante precisa  que es vital a la hora de integrar a 
los proveedores de insumo en la estrategia de distribución. 
16 
 
La información que se maneja entre gerencias no siempre es 
oportuna, lo que trae como consecuencia que se pierda la 
sincronización de esfuerzos para alcanzar objetivos. 
1.1.3.2. Antecedentes Nacionales 
De Shelly Patricia Soto Meza y  Jose Manuel Gutierrez 
Peralta, Universidad Ricardo Palma, Facultad Ingeniería, 
País Perú, (2008) en su tesis de grado “Desarrollo e 
implementación de un modelo de gestión para el área logística de 
una empresa manufacturera de productos plásticos: Fiddoplast 
S.A.” Lima – Perú, llegó a las siguientes conclusiones:  
El nuevo modelo de gestión logística propuesto contribuirá en la 
optimización del proceso logístico de la empresa, ayudará a 
mejorar la integración entre las áreas y a un ordenamiento de los 
procesos. Uno de los grandes problemas existente en la planta de 
Fiddoplast, es la recolección de información de los procesos 
administrativos, productivos y del funcionamiento de las 
máquinas, por lo que se hizo una evaluación técnico-económica, 
desarrollada en el capítulo 6.4, con una inversión de US$ 17820 y 
un ROI de 1.5 años, para adquirir un sistema de adquisición de 
data de avanzada tecnología con la capacidad de poder acoplarse 
al software que actualmente se tiene (SIA). 
Gracias al diagnóstico que se pudo obtener en el trabajo de 
investigación se pudo determinar que el nuevo modelo de gestión 
permitirá obtener nuevas y mejorar las formas de obtener materia 
prima de mejor procedencia y por consecuencia producir mejor 
para la obtención de productos de mejor calidad. 
1.1.3.3. Antecedentes Locales 
De Rodríguez Carranza, Graciela Patricia, Universidad 
Privada del Norte, Facultad Estudios de la Empresa, País 
Perú, (2007) en su tesis de grado  “Influencia del Control Interno 
en los Procesos Logísticos de las Empresas Pesqueras de Puerto 
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Malabrigo para una Adecuada Gestión Administrativa”, llegó a 
las siguientes conclusiones: 
El control Interno es una herramienta que involucra recurso 
humano, métodos y procedimientos coordinados a través de toda 
la organización; que permitirá controlar las operaciones y 
registros; de esta manera se reforzará los procesos que contribuirá 
a prevenir eventos futuros que pudieran poner en riesgo los 
objetivos de la organización, de igual modo proporcionará 
eficiencia y efectividad a las operaciones y labores realizadas. 
Adicionalmente, salvaguarda los bienes de la Empresa y aporta al 
mejor manejo de la gestión administrativa. 
En consecuencia su implementación permitirá el logro de los 
objetivos, mayores niveles de eficiencia y efectiva; que en nuestro 
caso de estudio se ha materializado con un ahorro o mejora en los 
tiempos de procesamiento. 
1.1.4. Justificación 
La importancia del presente trabajo, radica en proponer un sistema de 
gestión logística como una estrategia básica que permita mejorar la ventaja 
competitiva de la ferretera El Ingeniero E.I.R.L, en el mercado competitivo 
de la construcción, y desempeñar un papel clave como estrategia de 
diferenciación y de liderazgo en costos. 
De otro lado, las pequeñas empresas generalmente no cuentan con los 
recursos económicos para pagar una consultoría en logística. Esto implica 
que el manejo de sus procesos al interior de la organización se convierta en 
un problema para el empresario o en una oportunidad de mejoramiento. 
1.1.4.1. Justificación Teórica 
Demostrar si cumple con los aportes de Michael Porter, sobre  el 
Modelo de Competitividad, mostrando cómo las fuerzas que lo 
componen inciden directamente en el funcionamiento interno de 
la empresa a través de un Diseño de gestión Logística para 
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generar Ventaja competitiva de la ferretería “EL INGENIERO” 
E.I.R.L. en el sector de la construcción. 
1.1.4.2. Justificación Práctica 
El presente trabajo se presenta una metodología de apoyo para 
mejorar las operaciones logísticas de los pequeños negocios. El 
primer paso conlleva a realizar un levantamiento de información 
en el sector ferretero para determinar los problemas logísticos más 
relevantes, así como en la empresa materia del presente trabajo en 
la parte administrativa y operativa, revisar literatura e indicadores 
que pueden ayudar a evaluar las deficiencias a nivel de logística 
en las empresas. Posteriormente se presenta un modelo 
conformado por indicadores de aprovisionamiento, 
almacenamiento, inventarios, transporte, distribución, servicio al 
cliente, que define una línea base en un momento del tiempo. 
Esperamos con la propuesta de este trabajo de investigación y su 
posterior aplicación, la empresa ferretera “El Ingeniero” logre 
diferenciarse de las otras empresas del sector, permitiéndole ser 
más eficiente y competitiva. 
1.1.4.3. Justificación Metodológica:  
El método que se aplica en la investigación permitiendo contrastar 
la hipótesis planteada, a través de un Diseño de gestión Logística 
para generar Ventaja competitiva de la ferretería “EL 
INGENIERO” E.I.R.L. en el sector de la construcción. 
1.2. Hipótesis 
El diseño de un sistema de gestión logística permitirá generar ventaja competitiva 









1.3.1. Objetivo General 
Desarrollar un modelo de gestión logística para mejorar los procesos 
operacionales y generar ventaja competitiva de la Ferretería “El Ingeniero 
E.I.R.L” en el mercado de la construcción del Distrito de Trujillo. 
1.3.2. Objetivos específicos 
 Elaborar un diagnóstico del estado actual en la gestión logística de la 
empresa “El Ingeniero E.I.R.L”. 
 Desarrollar un modelo de gestión logística 
 Proponer la estructura organizacional que adopte el sistema de gestión 
Logística apropiada para la empresa “El Ingeniero E.I.R.L”. 
 Definir los indicadores de la gestión logística para medir el 
desempeño operativo. 
1.4. Marco Teórico 
1.4.1. Decisiones Logísticas 
De manera global, los profesionales de diferentes áreas se han interesado 
por diseñar metodologías que permita elevar la competitividad de las 
empresas. En el tema del mejoramiento logístico se han estudiado y 
diseñado metodologías para la toma de decisiones en operaciones, 
compras, almacenamiento, transporte, servicio al cliente, infraestructura y 
comunicaciones.  
Para diseñar un modelo de gestión logística, es necesario realizar un 
diagnóstico logístico y tener en cuenta indicadores que permitan evaluar el 
desempeño en las áreas mencionadas para la toma de decisiones. 
En aprovisionamiento es importante medir pedidos efectivos, entregas a 
tiempo, desabastecimiento, medición del trade off (enfoque operacional y 
transacciones)  y nivel de intermediación; en almacenamiento tener en 
cuenta, capacidad utilizada, costo por metro cuadrado, índice de rotación 
de mercancías, cantidad de mercancía averiada, cantidades óptimas de 
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pedido, distribución del espacio, (Ballou, 2004), (Chopra & Meindl, 
2008); en distribución incidencias de pedido, costos de transporte, 
seguridad en el transporte, rutas de distribución, ejercicios de inteligencia 
de transporte; en servicio al cliente entregas perfectas, indicador de quejas, 
devoluciones, revisión de órdenes de compra  y en costos logísticos todo 
lo relacionado con el costo pedir, manejar inventarios, empaque, embalaje, 
almacenamiento, costos financieros, stock averiado, entre otros. (Escudero 
Serrano, 2005), (Lopez Fernández, 2008)  
1.4.2. Gestión logística 
La gestión logística cada día se está convirtiendo en uno de los factores 
claves para el éxito en las organizaciones al ampliarse constantemente el 
comercio internacional. Esta gestión incluye funciones tales como la 
planificación, organización, control y ejecución de los materiales desde el 
inicio de una actividad hasta su entrega, a la vez que busca la máxima 
satisfacción del cliente al menor costo posible. (Diéz de Castro, 2008) 
La logística desde la óptica de la cadena de suministro hace referencia al 
manejo eficiente de las funciones tales como compras, existencias, gestión 
de inventarios y transporte entre otras. Para cualquier empresa entre ellas 
las comercializadoras, el éxito radica en alcanzar de la mejor forma la 
conquista de estas funciones. Así, la empresa, los proveedores y la 
clientela tendrá una relación más cercana, y todos serán beneficiados, 
especialmente los consumidores finales, cuyas demandas son resueltas de 
mejor manera y más rápidamente. En un futuro muy cercano, la gestión 
eficaz de la logística no será ya una opción, sino una obligación para todas 
las empresas que quiera sobrevivir y mantenerse en el mercado. 
1.4.3. Indicadores de la Gestión Logística 
Los indicadores de desempeño son unos instrumentos para monitorear la 
consecución de los objetivos de la cadena de abastecimiento.  
La información que proporcionan debe ser siempre de naturaleza 
cuantitativa (incluso si se miden variables cualitativas), y dirigida a un 
diagnóstico de la situación para mejorar. El instrumento de medida por 
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aplicar, debe ser simple, sencillo y fácil de interpretar, teniendo en cuenta 
la interdependencia de las actividades de la cadena de abastecimiento, su 
elaboración y publicación, y debe ser orientado lo más objetivamente 
posible, a un auténtico control de gestión. (Mora García, 2012) 
De lo anterior y con el fin de dar claridad a la propuesta del modelo de 
gestión logística y la selección de los indicadores de desempeño, figura 1, 
se desarrollará el siguiente procedimiento: 
















Fuente: Elaboración propia 
 
1.4.4. Estrategia de la logística y de la cadena de suministros: 
La selección de una adecuada estrategia logística y de la cadena de 
suministros requiere algo del mismo proceso creativo necesario para 
desarrollar una adecuada estrategia corporativa. (Ballou, 2004) 
Los enfoques innovadores en la estrategia logística y de la cadena de 
suministros pueden representar una ventaja competitiva. 
Conceptualmente, un sistema integrado de logística de una empresa está 
formado por tres áreas operacionales: gestión de materiales (GM), gestión 
de transformación (GT), y gestión de distribución física (GDF). La GM es 
la relación logística entre una empresa y sus proveedores. La GT es la 
relación logística entre las instalaciones de una empresa (entre planta y 
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desempeño adecuados 
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almacén o centro de distribución, entre planta y planta, etc.) la GDF es la 
relación logística entre la empresa y sus clientes. 
La gestión logística ha tenido que cambiar toda su estructura interna, 
debido a los grandes avances: 
 Los almacenes: No debe empaquetar grandes pedidos para un mismo 
sitio. Debe atender pequeños pedidos para diferentes lugares. Así pues 
debe reorganizarse para clasificar los pedidos. 
 La flota de distribución: Debe adaptar también la flota de camiones, 
ya que ahora no necesitará grandes camiones para atender el pedido de 
una tienda, sino que podrá atender los pedidos con vehículos de menor 
tamaño. 
 Incorporación de equipamiento tecnológico avanzado: La tienda y 
la empresa de logística deben tener un caudal de información y 
cooperación a través de Internet muy importante, ya que en la 
actualidad, todo se basa a través de la red. 
1.4.4. Descripción de las diferentes funciones de la logística: 
En todo proceso logístico existen 5 funciones básicas relacionadas al 
buen desempeño de un plan logístico. (Bitter & Ramsey, 1986). 
1. La gestión del inventario conlleva la responsabilidad de la cantidad y 
surtido de materiales de que se ha de disponer para cubrir las 
necesidades de producción y demanda de los clientes. 
2. La gestión de la estructura de la planta consiste en una planificación 
estratégica del número, ubicación, tipo y tamaño de las instalaciones 
de distribución (almacén, centros de distribución e incluso de las 
plantas) 
3. La gestión del almacenamiento y manipulación de materiales se 
ocupa de la utilización eficaz del terreno destinado a inventario y de 
los medios manuales, mecánicos y/o automatizados para la 
manipulación física de los materiales. 
4. La gestión de las comunicaciones y de la información conlleva la 
acumulación, análisis, almacenamiento y difusión de datos puntuales 
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y precisos relevantes de las necesidades de toma de decisiones 
logísticas con eficiencia y eficacia.  
5. La gestión de las comunicaciones y la información integran las áreas 
operacionales logísticas y las actividades de apoyo en un sistema y 
permiten que éste sea eficaz. 
1.4.5. Logística y su relación con las demás funciones de una 
organización. 
El sistema de gestión logístico, está funcionalmente subordinado a los 
departamentos de producción y marketing, ya que dicho sistema debe 
responder con eficacia y eficiencia a las necesidades operacionales y 
estratégicas de estas funciones. Cuanto mayor sea la empresa y la 
importancia estratégica del servicio al cliente para la naturaleza de ésta, 
más importante se hará colocar la función de logística dentro de la 
organización, a la par de otras áreas funcionales importantes en 
términos de rango. 
El resultado del sistema logístico es la prestación de un nivel o niveles, 
claramente especificados, de servicio al cliente con el costo total 
mínimo posible. La aplicación práctica del concepto de costo total 
estimula la introducción de cambios en el sistema para mejorar los 
resultados de dos formas.  (Ancamilla, 2013) 
1.4.6. Estrategias competitiva en la cadena de suministro 
La estrategia competitiva de una compañía define, con respecto a sus 
competidores, el conjunto de necesidades del cliente que pretende 
satisfacer con sus productos y servicios. (Chopra & Meindl, 2008) 
La estratégica competitiva de una empresa  se define en base a las 
prioridades del cliente, y apunta a uno o más segmentos de clientes 
ofreciendo productos y servicios que satisfagan las necesidades de estos 
clientes. 
Una estrategia de cadena de suministro determina la naturaleza de la 
adquisición de materia prima, el transporte de materiales  hasta y desde 
la compañía, la fabricación u operación del producto para proporcionar 
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el servicio y la distribución del producto al cliente. Junto con cualquier 
seguimiento y una especificación de si estos procesos se realizan dentro 
o fuera de la empresa. 
1.4.7. Creación de la ventaja competitiva 
La creación o logro de la ventaja competitiva, desde una perspectiva 
interna, surge de la posesión y/o control de determinados recursos y 
capacidades que deben cumplir con dos requisitos clave: (i) relevancia 
y (ii) heterogeneidad. (Martín de Castro, 2009), 
 Relevancia: Uno de los primero en señalar  el valor de la reputación 
se debe a Fombrun (1990), quienes señalan que, en general, la 
reputación facilita la creación de valor en las empresas, 
proporcionando al menos tres beneficios estratégico valiosos: reducir 
costos, incrementar los precios y crear barreras a la competencia. 
 Heterogeneidad: Para el caso de la reputación empresarial, parece 
pues más aconsejable determinar su grado de heterogeneidad entre 
empresas, es decir, el grado similitud o no que existe entre la 
composición relativa y la valoración de cada uno de los componentes 
y dimensiones que componen la misma. 
(Hill & Gareth, 1996), indica que una empresa posee una ventaja 
competitiva cuando su índice de utilidad es mayor que el promedio 
de su industria. La tasa de utilidad normalmente se define como 
cierto índice; por ejemplo, el rendimiento sobre las ventas o el 
rendimiento sobre los activos. 
En nuestro trabajo de investigación, la ventaja competitiva estará 
orientada a diseñar un sistema de gestión logística propuesta que 
permita mejorar el rendimiento de la empresa. 
1.4.8. Modelo del sistema de gestión logística: Generación del Valor 
Logístico (GVL) 
(Parra & Gómez, 2003) La logística se relaciona con la administración 
del flujo de bienes y servicios, desde la adquisición de las materias 
primas e insumos en su punto de origen, hasta la entrega del producto 
terminado en el punto de consumo. Es un proceso que atraviesa 
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horizontalmente la organización, afectando cada una de las funciones y 
tareas de la organización.  
Estas interrelaciones entre las actividades logísticas y cada una de las 
áreas de la empresa, hacen pensar en un sistema integrado, en donde 
todas y cada una de las actividades requieren de una adecuada 
coordinación para optimizar el funcionamiento del proceso de negocios, 
reducir costos y potenciar un mejor nivel de servicio al cliente.  
La solución para lograr un adecuado nivel de competitividad está en 
situar al cliente y sus necesidades en el punto central de atención de los 
sistemas productivos y lograr la coordinación de estos últimos a través 
del enfoque logístico, ya que obtener una respuesta eficiente al cliente 
excede los límites del sistema productivo y requiere de integrar todo el 
sistema logístico como una cadena de procesos continuos que se activan 
en el instante en que el cliente demanda el producto-servicio. 
Basado en estas autoras, se ha adaptado el esquema de modelo que se 
indica en la figura 2, considerando la necesidad de proponer un modelo 
con enfoque logístico que permita gestionar las empresas de servicios.  
El modelo propuesto,  contiene elementos básicos y novedosos, 
destacando los siguientes: 
 Vinculación explícita de la logística con todos los subsistemas de 
una empresa de servicio. 
 Clasificación de las actividades logísticas en tres categorías 
(logística de entrada, logística de inventario y manipulación, y 
logística de distribución). 
 Definición de todas las entradas necesarias para realizar una 
gestión de compras eficiente. 
 Representación gráfica del flujo logístico desde la base, 
definiéndolo como el proceso de soporte esencial para garantizar el 
aprovisionamiento de todos los niveles de la empresa. 
 Empleo de elementos de los sistemas de servucción (fabricación de 
un servicio) para lograr la representación adecuada del subsistema 
de producción de una empresa de servicios. 
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 Representación de todas las relaciones que se establecen entre los 
diferentes subsistemas, la gerencia estratégica y las categorías 
logísticas definidas. 
El papel de la logística puede contemplarse como la provisión de 
sistemas y el proceso de coordinación de apoyo para asegurar que se 
cumplen las metas de servicio al cliente. Esta es la idea básica del 
sistema logístico orientado al servicio, un sistema diseñado para 
alcanzar metas de servicio definidas. 
1.4.9. Sistema Integrado de Gestión - SIG 
Una forma segura de gestionar con éxito una organización o una 
actividad consiste en conseguir el involucramiento de las personas en 
ese compromiso. Más que procesos de reingeniería deberíamos hablar y 
pensar en la rehumanización de las empresas y organizaciones. Todos 
los sistemas de gestión, desde el ISO 9000 pasando por el Modelo 
Europeo de Excelencia de la Calidad Total, son cada vez más 
conscientes de la importancia del individuo en la consecución de metas. 
La ISO 9000: 2000 está basada en los 8 llamados Principios de la 
Gestión de Calidad y precisamente, el Principio nº 3 se refiere a las 
personas y enuncia "El personal, a todos los niveles, son la esencia de 
una organización y su total compromiso permite que sus habilidades 
puedan ser utilizadas en beneficio de la Organización".  (Carballo Piñon 
R. d., 2013) 
1.4.10. Cuadro de Mando Integral (CMI) 
Cuadro de Mando Integral es la forma en que ha sido traducido al 
castellano el nombre del Balanced Scorecard (BSC). Literalmente, 
Balanced Scorecard significa la tarjeta que lleva los puntos del partido 
de manera balanceada. La idea de contar con un conjunto de 
indicadores que permitan monitorear la gestión de un negocio no es 
nueva. Lo novedoso del BSC radica en la estructura del mismo, 
organizada en diferentes perspectivas, en las relaciones que establece 




La estructura del BSC está conformada por cuatro perspectivas: la 
financiera, de clientes, de procesos internos y de aprendizaje y 
crecimiento. A continuación describiremos la lógica que vincula a estas 
cuatro perspectivas. 
Las organizaciones con fines de lucro desean obtener resultados 
financieros. Para ello es necesario que los clientes estén dispuestos a 
elegirlas por sobre la competencia, ofreciéndoles una propuesta de valor 
lo suficientemente atractiva como para capturarlos. Esto significa que es 
requisito necesario tener identificados cuáles son los segmentos de 
clientes a los que se apunta y cuáles son los atributos de valor 
apreciados por esos segmentos. Ahora bien, comprender las 
preferencias de los clientes no permitirá alcanzar los resultados 
financieros si la empresa no puede materializar la propuesta de valor. 
De allí proviene la importancia de la perspectiva de los procesos 
internos, en la cual se identifican los procesos críticos en la generación 
de valor para el cliente. Por último, la perspectiva de aprendizaje y 
crecimiento refleja los activos intangibles necesarios para la creación de 
valor, a saber, el capital humano, el capital de información y el capital 
organizacional. Es a través de la integración y alineamiento de estos 
activos intangibles que se logrará la excelencia en la ejecución de los 
procesos internos. 
Como puede observarse, todas las perspectivas están interrelacionadas. 
Es decir, la lógica del BSC indica que no se pueden alcanzar los 
resultados financieros sin la integración de las otras perspectivas. Y, es 
aquí, donde surge la otra característica distintiva del BSC: las relaciones 
de causa y efecto. Siguiendo estas relaciones, un BSC puede leerse del 
siguiente modo: si tenemos los activos intangibles necesarios, entonces, 
podremos ejecutar productivamente los procesos críticos para la entrega 
de valor al cliente; si podemos ejecutar dichos procesos, entonces, 
podremos entregar la propuesta de valor al cliente. Y, finalmente, si 
logramos entregar la propuesta de valor al cliente, entonces, 
obtendremos los resultados financieros deseados. 
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En otros términos, el BSC es un traductor de la estrategia en términos 
operacionales. Es decir, expresa la estrategia a través de indicadores de 
manera que objetivos tales como "queremos ofrecer los mejores 
productos y servicios al cliente" queden traducidos en indicadores 
específicos que identifiquen los atributos que realmente preocupan a los 
clientes.  (Falco, 2008) 
1.4.11. Administración de inventarios   
En la empresa, los inventarios representan la materia prima que se 
adquiere para ser transformada o para su venta. Al administrador 
financiero le corresponde captar el financiamiento adecuado a la 
empresa que, sin demeritar su estructura, le permita satisfacer los 
requerimientos, tanto de producción como de venta. Lo anterior, lo 
coloca en un dilema ante la producción que desea contar con toda la 
materia prima posible y disponible para facilitar su operación y, por 
otro lado, ante ventas, que buscará contar con la mercancía que más 
vende, sin importar los problemas fabriles, dando como resultado que la 
inversión en inventarios sea alta y el costo de mantenimiento se eleve. 
En la actualidad se mantienen fuertes inversiones en inventarios 
atendiendo a las siguientes razones: Disminución de ventas. Lo cual se 
debe a la situación económica en general del país; Ganancia de tiempo. 
La producción y la entrega no pueden ser instantáneas, por lo que, con 
esto se busca evitar la espera por parte del cliente; Por aspectos de 
competencia. Al cliente no le gusta esperar, y si la empresa no satisface 
su necesidad en forma oportuna y total, puede irse con la competencia; 
Por especulación. Ya que se pretende salvaguardar a la empresa de los 
incrementos a los precios o, simplemente, de la escasez de materiales; 
Abatimiento de costos. El cambio en los planes de producción, implica 
un incremento a los costos, por la simple preparación de un nuevo 
producto, donde las empresas están resolviendo fabricar un excedente 
que, a la larga, saldrá más beneficioso que hacer arreglos para un 
cambio de producción. Antes de entrar de lleno al contenido, es 
necesario identificar los tipos de inventarios que una empresa puede 
poseer.  Macroño Cosio, 2010).  
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1.5. Marco conceptual 
- Cadena de suministro: Está formada por todas aquellas partes involucradas 
de manera directa o indirecta en la satisfacción de la solicitud de un cliente. 
- Ciclo de la cadena de suministro: La secuencia de eventos que cubren el 
ciclo de vida entero de un producto desde que es comprado hasta que es 
atendido al cliente. 
- Diseño de un Sistema: Precisemos en primer término lo que entendemos por 
sistema: del latín “sistema”, un sistema es un modelo ordenado de elementos 
que se encuentran interrelacionados y que interactúan entre sí. El concepto se 
utiliza tanto para definir a un conjunto de conceptos como a objetos reales 
dotados de organización (WordPress). 
El diseño de sistemas se ocupa de desarrollar las directrices propuestas durante 
el análisis en términos de aquella configuración que tenga más posibilidades de 
satisfacer los objetivos planteados tanto desde el punto de vista funcional.  
Dentro del proceso de diseño de sistemas hay que tener en cuenta los efectos 
que pueda producir la introducción de un nuevo sistema de gestión sobre el 
entorno en el que deba funcionar, adecuando los criterios de diseño a las 
características de la empresa.  
- Estrategias competitivas: Es la búsqueda de una posición competitiva 
favorable en un sector industrial, es la área fundamental en la que ocurre la 
competencia 
- Gestión de abastecimiento: Es la actividad económica encaminada a cubrir 
las necesidades de consumo de una unidad económica en tiempo, además 
ayuda a mejorar la capacidad de respuesta. 
- Gestión logística: La gestión de logística es la administración con eficacia las 
funciones de la cadena de suministro Ronal H. Ballou. dice “La gestión 
logística cada día se está convirtiendo en uno de los factores claves para el 
éxito en las organizaciones, esta gestión incluye funciones tales como la 
planificación, organización, control y ejecución de los materiales desde el 
inicio de una actividad hasta su entrega, a la vez que busca la máxima 
satisfacción del cliente al menor costo posible”. 
- Incertidumbre de la cadena de suministro: La incertidumbre refiere la duda  
que se tiene de la demanda hacia el futuro. 
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- Inventario  especulativo:  Se  refiere  al  inventario  que  un  negocio  
obtiene  y mantiene en anticipación de la demanda futura, en lugar de cumplir 
con la demanda actual. 
- Inventarios cíclicos: El inventario cíclico es un método de conteo y control 
en el que el inventario se cuenta a intervalos regulares. 
- Información: Sunil Chopra, Peter Meindl (quinta edición 2013) 
Consiste en datos y análisis relacionados con las instalaciones, inventarios, 
transporte, costos precios, y clientes a lo largo de la cadena de suministro. La 
información es potencialmente  el controlador más grande del desempeño de la 
cadena de suministro  porque afecta de manera directa a cada uno de los demás 
controladores. La información brinda  a la administración la oportunidad de 
hacer la cadena de suministro más sensibles a la respuesta y más eficiente. 
- Indicadores de gestión: Diez de Castro, Enrique. Segunda Edición. 
Los indicadores evalúan la eficiencia y la eficacia de la gestión logística, 
utilizando tecnología y manejo de información que permita un seguimiento de 
las operaciones y el cumplimiento de metas y objetivos, buscando una 
retroalimentación que facilite el mejoramiento de la cadena de abastecimiento. 
- Kardex: Es un registro que sirve para organizar la mercadería que se tiene en 
una bodega. Generalmente, para poder hacerlos hay que hacer un inventario 
de todo el contenido que tiene la bodega, y determinar la cantidad, un valor 
de medida, y el precio unitario, esta información pasaría a ser el inventario 
inicial con el que se parte. 
- Layout de almacenes: Son las condiciones básicas a respetar en la 
distribución de espacios en los almacenes, tales como la diferenciación y 
facilidad de acceso de tres zonas de características disímiles. 
- Logística: Es un conjunto de los medios y métodos que permiten llevar a 
cabo la organización de una empresa o de un servicio. 
- Lote económico de compras: Es un modelo clásico de cantidad fija de 
pedidos, es decir, calcula cuánto comprar y en qué tiempo. 
- Redes de distribución: Son las redes de transporte de mercancías surgen por 
la necesidad de conectar y transportar los bienes de consumo desde su punto de 
producción (localización empresa) hasta el mercado  (clientes). 
- Relación con el cliente: Es la construcción de una relación con los clientes 
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que ayuda a mejorar los negocios. 
- Relación   con   proveedores:   Un   proveedor   eficaz   ofrece   más   de   
los requerimientos específicos de las empresas, los cuales brindan resultados y 
beneficios más eficaces. 
- Rotación de mercancías: Es el indicador que permite saber el número de 
veces en que el inventario debe ser reemplazado durante un determinado periodo 
de tiempo. 
- Segmento de cliente: Como su propio nombre indica, de dividir o segmentar 
un mercado en grupos uniformes más pequeños. 
- Sourcing: Hace referencia  al  conjunto de  procesos  y  actividades  que  
deben llevarse a cabo con el objetivo de encontrar, evaluar y seleccionar 
proveedores productos o servicios. 
- Stock: Se refiere a la mercancía que se tiene disponible en el establecimiento 
para venta o disposición inmediata, o sea el inventario físico en la tienda o 
almacén. 
- Tiempo  de  tránsito: Es el tiempo que transcurre durante el transporte de 
mercancías. 
- Tiempo de variabilidad: Se refiere a la variación en el tiempo de una 
operación. 
- Ventaja Competitiva 
La competencia es el centro del éxito o del fracaso de la empresa. La 
competencia determina la propiedad de las actividades de una empresa que 
pueden contribuir a su desempeño, como las innovaciones, una cultura 
cohesiva o una buena implementación. La estrategia competitiva es la 
búsqueda de una posición competitiva favorable en un sector industrial, la 
arena fundamental en la que ocurre la competencia. La estrategia competitiva 
trata de establecer una posición provechosa y sostenible contra las fuerzas que 



































2. MATERIAL Y PROCEDIMIENTO 
2.1. Material 
2.1.1 Población 
El objetivo del presente proyecto de investigación es obtener información 
sobre las características de la gestión logística aplicada en las empresas 
ferreteras de la ciudad de Trujillo, que permita generar una ventaja 
competitiva a la Ferretería El Ingeniero E.I.R.L. La población de 
informantes son ejecutivos del área logística de las empresas ferreteras del 
distrito de Trujillo. La población de estas empresas, según base de datos de 
SUNAT es 442. 
Por otro lado se tuvo como informantes a los responsables de la función 
logística, servicio al cliente y recursos humanos, lo que nos permitirá 
realizar un diagnóstico del sistema de inventario, servicio al cliente, 
gestión de almacenes y gestión de transporte. 
2.1.2 Marco de muestreo 
Se trata del listado de unidades de la población disponible para llevar a 
cabo la selección de la muestra, que para la presente investigación es la 
información que ubica y dimensiona la población según la SUNAT y que 
consiste en 442 empresas ferreteras. 
2.1.3 Muestra 
Población Finita 
Considerando que la población es conocida y son menos de 100,000 
unidades. Se utilizó la fórmula para calcular el tamaño de la muestra para 
una población finita. La fórmula es la siguiente: 
𝒏 =
𝑵𝒁𝟐𝒑𝒒
𝒆𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝟐𝒑𝒒
 
Z  = número de unidades de desviación típica en la distribución normal 
que producirá el nivel de confianza deseado (para el 95%, Z = 1.96).  
p  = porcentaje de la población que posee la característica.  La cuál se 
calculó previamente con una muestra piloto (P = 0.7 ó 70%).  
q  =    (1 – p) = 0.3 = 30%. 
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e  = error máximo que se está dispuesto a admitir, que para el caso de 
empresas ferreteras hemos determinado el valor de 7% (precisión de  la 
investigación) 
N  = tamaño de la población = 442  
Reemplazando obtenemos: 
𝑛 =
442 + (1.96)2 + 0.7 + 0.3
(0.07)2 + (442 − 1) + (1.96)2 + 0.7 + 0.3
 
n  = 120 
Ajuste del tamaño de la muestra (n’):   
Se puede ajustar el tamaño de muestra n para poblaciones finitas cuando 
n/N  ≥  0,05, de la siguiente forma: 
Fórmula de ajuste de la muestra:  
n’   =     n/(1 + n/N )  
n/N   =  0.272   
n’ =     120/(1 + 0.272) 
n’ =     94 
Se encuestarán a 94 ejecutivos de las empresas ferreteras.   
Y por otro lado, como se tratará de entrevistar a todos los informantes de 
la empresa ferretera El Ingeniero (3), ello le da un carácter censal, y no 
requiere muestra 
Procedimiento de muestreo 
Se utilizó el muestro probabilístico aleatorio simple, porque cada unidad 
muestral tiene una determinada probabilidad conocida de ser seleccionada. 
A partir del marco muestral disponible, la selección se llevó a través de la 
generación de números aleatorios, utilizando Microsoft Excel. En este caso 
se utilizó el marco muestral con la lista de todos los elementos (población), 




2.1.4 Técnicas, procedimientos e instrumentos 
2.1.4.1 Para recolectar datos 
 La encuesta personal 
Utilizando como instrumento el cuestionario para la 
recopilación de datos de campo y recurriendo como 
informantes a los ejecutivos del área logística de las empresas 
para obtener los datos de los dominios de las variables de la 
gestión logística: Aprovechamiento de las técnicas, uso de 
herramientas, distribución y conocimientos.  
 Entrevista en profundidad 
Utilizando como instrumento la guía de entrevista para la 
recopilación de datos de campo y recurriendo como 
informantes a los ejecutivos de la empresa Ferretera El 
Ingeniero.  
 Análisis documental 
Utilizando como instrumentos de recolección de datos de las 
fuentes documentales, fichas textuales y de resumen, 
recurriendo como fuentes a libros especializados e internet que 
aplicaremos para obtener los datos de los dominios de las 
variables: conceptos básicos, técnicas avanzadas, indicadores, 
entre otros.  
2.2. Procedimientos 
Los datos obtenidos mediante la aplicación de técnicas e instrumentos antes 
mencionados serán incorporados a programas computarizados como los 
aplicativos del MS Office y SPSS, y con precisiones porcentuales, los cuales 
serán presentados como informaciones en forma de gráfico. 
Con respecto a las informaciones presentadas como gráficos, se formularán 
apreciaciones descriptivas. 
La Metodología consistirá inicialmente, con una revisión exhaustiva de 
bibliografía para determinar la importancia y necesidad de implementar un 
proceso de gestión mediante indicadores, pasando por la investigación de 
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herramientas que permitan incorporar dicha característica de los procesos, es 
decir, medir el desempeño de los procesos a través de indicadores de gestión. 
La medición del desempeño de la cadena de suministro en la ferretería “El 
Ingeniero E.I.R.L”, está sujeta a gran variabilidad debido a la incertidumbre que 
genera el suministro y costo de materias primas, variación en los lead time, y 
falta de comunicación entre los escalones de la cadena entre otros. 
Para realizar la propuesta del modelo del Sistema de Gestión Logística - SGL en 
la empresa de comercialización de suministros ferreteros principalmente para el 
sector construcción, se utiliza información primaria y secundaria. La 
información primaria, se recolecta de un diagnóstico a las características de la 
empresa, la cadena de suministro y la logística desarrollada por la empresa. La 
información recolectada es procesada y analizada, con el fin de construir la 
propuesta del modelo de SGL en la empresa comercializadora, la cual incluye la 
estructura de la cadena de suministro y su inclusión en los procesos logísticos de 
la compañía, tales como: aprovisionamiento, almacenamiento, distribución y 
logística inversa. Respecto a la secundaria se relaciona con la revisión de 
documentos de la logística de la empresa y artículos científicos relacionados con 
SGL.  
2.2.1. Diseño de contrastación 
Diseño no experimental transversal, en cada tiempo considerado, el 
estudio se hace en una muestra diferente de la misma población, para 
medir su comportamiento. 






         Indicadores de gestióni  Indicadores de gestióni 
 
X1 = empresa con escasa ventaja competitiva 





2.2.2. Análisis de variables 
Variable dependiente: es el hecho conocido que se debe explicar; es 
decir, mejora de ventaja competitiva.  
Variable independiente: es el hecho desconocido que se busca; es decir, 
un sistema de gestión logística. 
2.2.3. Procesamiento y análisis de datos 
En esta etapa se determinará el análisis de los datos con el uso de 
herramientas de análisis estadístico para éste propósito utilizaremos el   
criterio de análisis de datos univariado, analizando cada una de las 
variables estudiadas por separado, es decir, el análisis está basado en una 
sola variable.  
Las técnicas a utilizar serán la distribución de frecuencias para una tabla 





















Cuadro 1. Operacionalización de variables 










Esta gestión incluye 
funciones tales como 
la planificación, 
organización, control 
y ejecución de los 
materiales desde el 
inicio de una 
actividad hasta su 
entrega, a la vez que 
busca la máxima 
satisfacción del 





de las empresas 
ferreteras en 






Tipo de transporte utilizado Nominal 
Encuesta 
Cumplimiento en la entrega 
de productos a los clientes 
Nominal 
Percepción sobre el nivel de 
servicio. 
Ordinal 
Logística de planta 
(inventario y 
manipulación) 
Frecuencia de pedidos Nominal 
Encuesta 
Margen de error en los 
inventarios 
Ordinal 
Medición de la rotación de 
inventarios 
Ordinal 





Forma de realizar la compra. Nominal 
Encuesta 
Forma de pago. Nominal 
Grado de cumplimiento de 
los proveedores. 
Ordinal 
Percepción sobre mejora en 




Herramienta de pronósticos. 




   
Servicios 
complementarios 
Atributos de valor para un 
servicio de alto nivel 
Ordinal 
Encuesta 
Competitividad en costos. Nominal 
Otros servicios requeridos. Nominal 
Análisis interno y 
externo de la 
empresa. 




La creación o logro 
de la ventaja 
competitiva, desde 
una perspectiva 
interna, surge de la 




deben cumplir con 
dos requisitos clave: 
(i) relevancia y (ii) 
heterogeneidad. 
Generar ventaja 





Rotación de mercancía. 
Duración del inventario. 
Valor económico del 
inventario. 
Calidad de los pedidos 
generados. 
Volumen de compra. 

















Servicio al cliente 







Costo de transporte vs 
ventas. 






















































3. PRESENTACIÓN Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
3.1. Generalidades de la Empresa 
“El Ingeniero”  E.I.R.L. es una empresa familiar, distribuidor  y minorista  de 
productos de materiales de construcción, en la ciudad de Trujillo. Fundada el 24 
de Septiembre del 2012.  Actualmente la empresa cuenta con un capital de s/190, 
000. 00, Su tienda de venta y almacén se ubica en la Av. América Oeste Mza V 
Lte 11 (Natasha alta), sus principales proveedores son: Aceros Arequipa, 
Pakatnamu, Fortes, Inkaforte, Clasa, Cerámicos Lambayeque, Eurotubo, 
Huemura.  
Atiende entre 20 a 35  clientes por mes, en los últimos años tiene ventas anuales 
mayores a s/390,000.00 
3.1.1. Visión 
Ser una empresa líder en la venta de materiales de construcción, que se 
expanda a nivel nacional y de tal manera reconocida por ofrecer un 
servicio integrado en el mercado de la construcción. 
3.1.2. Misión 
Trabajar ofreciendo el mejor servicio de calidad y tiempo, cumplir con las 
expectativas de nuestros clientes siendo para ellos parte de su solución a su 
necesidad. 
3.1.3. Objetivos 
 Cumplir con el servicio justo a tiempo 
 Ofrecer variedad de producto y calidad 
 Nuestros clientes sientan que somos parte de su solución para construir.  








3.2. Presentación de resultados 
Las partes principales o numerales de este capítulo están determinados y son 
consecuentes con las variables del problema, que fueron especificadas en el 
capítulo 1. Los subnumerales se han obtenido de las respuestas a las preguntas de 
los instrumentos para recolectar datos de campo, en este caso de las guías de 
entrevistas, cuestionario y análisis documental de los indicadores de la gestión 
logística. Así mismo del análisis FODA, desarrollo del modelo logístico y 
propuesta de la nueva estructura organizacional 
El diagnóstico de la gestión logística se realiza sobre la base del análisis de las 
respuestas de los informantes, a las preguntas de las guías de entrevistas que se 
aplicaron a los responsables de la empresa ferretera El Ingeniero E.R.L. 
Utilizando para su presentación el diagrama de “Espina de pescado”. 
La descripción de las encuestas se realiza sobre la base de la tabulación de las 
respuestas de los informantes de las empresas ferreteras de la muestra, que se 
aplicó a los ejecutivos: Administradores o empresarios para obtener un 
diagnóstico del sector.  El tratamiento de los datos los convirtió, como conjunto 
en informaciones en forma de gráficos o cuadros estadísticos con sus respectivas 
apreciaciones descriptivas. 
De las observaciones y entrevistas realizadas se pudo deducir las fortalezas, 
debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa.   
Finalmente el logro de la competitividad de la empresa está referido a la 
aplicación del modelo de Gestión Logística planteado en el presente estudio.  
Siendo los indicadores de gestión uno de los signos vitales de la organización, que 
con su continuo monitoreo permitirá establecer las condiciones e identificar los 
diversos síntomas que se derivan del desarrollo normal de las actividades.   
3.2.1. Diagnóstico de la Gestión Logística 
Usualmente en las empresas, hoy en día, no se identifican operativamente 
con claridad los procesos logísticos y la mayor parte de las veces están 
mezcladas en toda la organización, administrativa, funcional y 
financieramente.  Es por ello que en la primera etapa del presente estudio 
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se ha realizado un diagnóstico que nos permita proponer un modelo de 
gestión logística. 
a. Gestión de inventario 
El anexo 1 muestra el cuestionario aplicado al personal responsable de 
la gestión de inventarios. 
b. Identificación de causas 













Fuente: Elaboración propia. 
Análisis: Las principales causas que afectan la gestión de inventarios 
se centran en los métodos de trabajo como: Abastecimiento inadecuado, 
mala protección de stock, no existe una clasificación técnica, mala 
planificación y se emiten pocos informes de inventarios. 
Solución: Corregir los métodos de trabajo y controlar mejor los 
materiales. 
c. Servicio al cliente 
El anexo 2 muestra el cuestionario aplicado al personal responsable del 




d. Identificación de causas 













Fuente: Elaboración Propia 
Análisis: Las principales causas que afectan la gestión de atención al 
cliente están basadas en el mal pronóstico de la demanda, retraso en el 
tiempo de respuesta, poca información de nuevos productos y largos 
tiempos de espera. 
Solución: Se plantea corregir estas causas mediante una planificación 
adecuada como: hacer pedidos oportunamente, usar métodos adecuados, 
reducir los tiempos de espera y mejorar la distribución del personal. 
e. Gestión de almacenes 
El anexo 3 muestra el cuestionario aplicado al personal responsable de 




f. Identificación de causas 
















Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis: Las principales causas que afectan a la gestión de almacén 
se centran en los métodos de trabajo empleados como: deficiente 
control de materiales, métodos inadecuados, personal con poca 
información sobre métodos de almacenamiento y una mala distribución 
física. 
Solución: Se plantea controlar  mejor los materiales, usar métodos y 
capacitar al personal. 
g. Gestión de transporte 
El anexo 4 muestra el cuestionario  aplicado al personal responsable 




h. Identificación de causas 
Figura 6. Diagrama causa efecto de gestión de transporte 















Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis: Las principales causas que afectan a la gestión de transporte 
se centran en los métodos de trabajo como: Demora en el traslado, 
costos de transporte elevados, escaso personal especializado, deficiente 
comunicación y unidades obsoletas 
Solución: Se  plantea realizar  cotizaciones,  capacitar  al  personal  y  
mejorar  la comunicación. 
i. Recursos Humanos 
El recurso humano es un factor determinante para la implementación de 
un nuevo modelo de gestión logística.  Porque es el que utiliza los 
materiales y sigue paso a paso los procedimientos y también opera el 
equipo. El recurso Humano o Personal, es responsable y trabaja en: 
 Gestión de inventarios: Se incluye dentro de la rama de la 
contabilidad de costes y se define como la administración adecuada 
del registro, compra y salida de inventario. 
 Gestión de almacenes: el almacén es una unidad de servicio y 
soporte en  la  estructura  orgánica y funcional  de  una  empresa  
comercial  con objetivos bien definidos de resguardo, custodia, 
control de productos, es una estructura clave que provee elementos 
físicos y funcionales capaces de incluso generar valor agregado, esto 
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está a cargo de un operario de almacén y un ayudante de almacén los 
cuales están trabajando de la mano con todas las áreas para el apoyo 
constante. 
 Gestión de atención al cliente: el vendedor forma parte de un 
equipo de  marketing  que  conoce  y  asume  los  objetivos  de  su  
empresa, sus funciones permite vender con beneficio, portando un 
buen servicio al cliente, difundir la imagen de su empresa y la suya 
propia, obtener la información adecuada del mercado y apoyar la 
publicidad y promociones de ventas que su empresa realiza, la meta 
al vender es incrementar sus posibilidad  de éxito,  aplicando  
técnicas  más  ajustadas  y  diferencias en función de las 
características personales y psicológicas de los mimos. En la 
empresa cuentan con 2 personas a cargo de ventas: un vendedor de 
campo y un vendedor de planta que diariamente buscan llegar la 
meta propuesta por la gerencia. 
 Gestión de transporte: En la planificación de transporte no hay 
objetivo único, sino que puede haber varios. La finalidad es la 
obtención de un sistema de transporte eficiente, seguro, de acceso a 
todas las personas y ambientalmente amigable.   El   planificador   
de   transporte   enfrenta un trade-off entre la calidad del servicio 
que se presta y los recursos que se deben destinar, haciendo que se 
busque un equilibrio entre los obtenido contra lo gastado, la 
planificación de transporte es uno de los puntos más críticos y 
costoso dentro de la cadena de suministro.  
j. Recursos materiales 
Está constituido por los bienes destinados al uso de la empresa; es 
decir, corresponde a los bienes que han sido adquiridos para hacer 
posible el funcionamiento de ésta y no para comercializarlos en 
servicios que se presta. 
 Gestión de inventarios: se cuenta con computadoras y un sistema 
que ayuda a evaluar y mejorar el sistema logístico.  
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 Gestión de almacenes: se cuenta con una computadora, una 
impresora matricial   el cual sirve para poder ingresar, visualizar, 
cambiar de ubicación, y atender pedidos  de stock con la ayuda de un 
programa que maneja la empresa. Para el traslado de mercadería se 
utiliza una estoca de 2 tn, una escalera, escritorio en donde se 
colocan todos los documentos que ingresan y salen.  Se cuenta con 
un área aproximada de 464.78 m2. 
 Gestión  de  atención  al  cliente: Se  cuentan  con  muebles 
acondicionados para la atención al cliente y porta documentos, 
además se cuenta con dos computadoras personales, una impresora 
multifuncional, dos impresoras matriciales que ayudan en la atención 
al cliente, cotizaciones o mensajería instantánea para los 
responsables de venta interna y externa. 
 Gestión de transporte: no cuentan con ninguna movilidad para el 
área de distribución, utilizan servicio de camioneta para entregas de 
clientes especiales o utilizan transporte público local para el traslado 
de cualquier servicio con el cliente. 
k. Análisis FODA de la empresa 
Al elaborar el FODA  de la empresa mostrará la situación real en que se 
encuentra la empresa, el riesgo y oportunidades que existen en el 
mercado y que afectan directamente al funcionamiento del negocio. 
Como se puede mostrar en la tabla 1, se describe las amenazas, 
oportunidades, fortalezas y debilidades de la organización como lo 












Hemos aplicado el Análisis FODA a la Ferretería “El Ingeniero” obtenido los siguientes 
resultados, como se aprecia en los Cuadros 1, 2, 3 y 4: 
FORTALEZAS (F)  
1. Calidad de productos 
2. Ubicación estratégica 
3. Reconocimiento de la competencia 
4. Variedad de marca 
5. Entrega inmediata de productos a domicilio 
6. Posicionamiento en el mercado. 
7. Obsequios y ofertas por ventas 
OPORTUNIDADES (O)  
1. Diversificación de materiales para acabados  y accesorios 
2. Apertura de nuevas sucursales 
3. Importar accesorios en diferentes marcas 
4. La expansión del mercado de la construcción. 
5. Acceso a líneas de créditos en entidades financieras. 
6. Acceso a las nuevas tecnologías. 
DEBILIDADES (D)  
1. Ser una empresa joven  
2. No contar con un stock adecuado 
3. Falta de comunicación con el cliente} 
4. Falta de capacitación al personal 
5. Falta de infraestructura 
6. Ineficiencia en el manejo de inventarios 
7. Falta de control de la administración.  
AMENAZAS (A)  
1. La competencia local busca acaparar el mercado  
2. Presencia futura de un competidor con infraestructura moderna 
3. Los clientes buscan otras alternativas por insatisfacción 
4. Falta de uso de la tecnología 














1. Calidad de productos 
2. Ubicación estratégica 
3. Reconocimiento de la 
competencia 
4. Variedad de marca 
5. Entrega inmediata de 
productos a domicilio. 
6. Posicionamiento en el 
mercado. 




1. Ser una empresa joven  
2. No contar con un stock 
adecuado 
3. Falta de comunicación 
con el cliente 
4. Falta de capacitación al 
personal. 
5. Falta de infraestructura. 
6. Ineficiencia en el manejo 
de inventarios. 
7. Falta de control de la 
administración 
Oportunidades “O” 
1. Diversificación de 
materiales para acabados  
y accesorios 
2. Apertura de nuevas 
sucursales 
3. Importar accesorios en 
diferentes marcas 
4. La expansión del 
mercado de la 
construcción. 
5. Acceso a líneas de 
créditos en entidades 
financieras. 
6. Acceso a las nuevas 
tecnologías. 
 
Estrategias “FO”  
1. Hacernos reconocer 
como una empresa de 
confianza y satisfacción 
de tiempo. (F5, O4, F6) 
2. Desarrollar acciones para 
obtener variedad de 
producto y ser 
reconocida como 
empresa multimarca. (F1, 
O1, F4,  O3) 
3. Participar de  expo ferias 
de ventas y construcción. 
(F6,O4) 
4. Venta de productos 
alternativos en la 
ventanilla de ventas. (F1, 
O1,F4,04) 
Estrategias “DO”  
1. Capacitación al personal, 
e implementación de 
EPPS. (D4,O5) 
2. Implementación de un 
diseño de gestión 
logístico y mejora de 
manejo de inventarios. 
(D2,O6,D6) 
3. Solicitar línea de crédito 
para invertir en 
diversificación de 
productos. (D2,O5) 
4. Actualización de cartera 
de clientes, a través 
software para mejorar la 
estrategia de atención y 
comunicación. (D3,O6) 
Amenazas “A” 
1. La competencia local 
busca acaparar el 
mercado  
2. Presencia futura de un 
competidor con 
infraestructura moderna 
3. Los clientes buscan otras 
alternativas por 
insatisfacción 
4. Falta de uso de la 
tecnología 
5. Situación económica del 
país. 
 
Estrategias “FA”  
1. Posicionar la empresa en 
la mente del consumidor 
(top of mind) (F6,A1, 
F3) 
2. Remodelación e 
implementación de 
infraestructura de tienda. 
(F2,A2,A4) 
3. Implementación de 
merchandising. (F7, A3) 
4. Solicitar línea de crédito 
de activo fijo o leasing 
para  adquirir maquinaría 
moderna. (F6,A4,A2) 
Estrategias “DA”  
1. Ser una empresa joven o 
nueva en el mercado, 
afirma una nueva 
alternativa de compra y 
solución de problemas en 
tiempo de entrega. 
(D1,A2,)    
2. Reservas económica de 
dinero en caja de la 
empresa o en cta cts en 
bancos, para prevenir, 
cambios económicos del 
país. (D7, A5) 
Fuente: Elaboración propia 
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Peso Calif. Peso Pond. Calif. Peso Pond. Calif. Peso Pond. Calif. Peso Pond. Calif. Peso Pond. Calif. Peso Pond. Calif. Peso Pond. Calif. Peso Pond. Calif. Peso Pond. Calif. Peso Pond.
0.09 2 0.18 3 0.27 4 0.36 3 0.27 3 0.27 2 0.18 3 0.27 3 0.27 3 0.27 3 0.27
0.15 3 0.45 2 0.3 2 0.3 2 0.3 3 0.45 2 0.3 2 0.3 3 0.45 3 0.45 3 0.45
0.08 2 0.16 1 0.08 1 0.08 2 0.16 2 0.16 1 0.08 1 0.08 1 0.08 1 0.08 1 0.08
0.11 2 0.22 2 0.22 2 0.22 2 0.22 2 0.22 2 0.22 2 0.22 2 0.22 2 0.22 2 0.22
0.12 2 0.24 2 0.24 2 0.24 2 0.24 2 0.24 2 0.24 2 0.24 2 0.24 2 0.24 2 0.24
0.10 3 0.3 2 0.2 3 0.3 2 0.2 3 0.3 3 0.3 4 0.4 3 0.3 4 0.4 3 0.3
0.07 2 0.14 2 0.14 2 0.14 2 0.14 2 0.14 3 0.21 3 0.21 3 0.21 2 0.14 2 0.14
0.12 3 0.36 2 0.24 3 0.36 2 0.24 3 0.36 2 0.24 2 0.24 3 0.36 3 0.36 3 0.36
0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06 1 0.06 3 0.18 1 0.06 1 0.06 1 0.06
0.10 3 0.3 3 0.3 3 0.3 3 0.3 3 0.3 3 0.3 3 0.3 3 0.3 3 0.3 3 0.3
Asesoría técnica
C & N  RomaShilico DistribucionesYomona Ingenieros Ferretek Oblitas El Diamante Vaskevel
Variedad de  marcas
Stock/ solución de emergencia
El Ingeniero Cerro Negro
Sistema de gestión logística
Competitividad de precios





Matriz  de Perfil Competitivo Santa María
2.42
Calidad de producto




3.2.2. Desarrollo de l Modelo de  Gestión logística 
Para  concretar esta propuesta se tuvieron en cuenta  los siguientes 
aspectos: 
 Estructura organizativa 
 Clientes que atiende 
 Tamaño de la instalación 
 Niveles de ventas 
 Formas de pago 
 Niveles de inventario 
 Nivel de contacto del cliente con la organización 
 Control del servicio 
 Información técnica. 
3.2.2.1. Propuesta del  Modelo de  Gestión Logístico  
Con todos los elementos anteriores, y la revisión de otros modelos 
de gestión (Sistema Integrado de Gestión” –SIG, Cuadro de 
Mando Integral – CMI, Generación de Valor Logístico – GVL, 
etc.) decidiéndose por  el GVL, cuya base se sustenta en: 
disminución de costos, aumento de ventas, aumento de la rotación 
y aumento del servicio al cliente.  
El proceso logístico relaciona la administración del flujo de 
bienes y servicios, desde la adquisición de las materias primas e 
insumos en su punto de origen, hasta la entrega del producto 
terminado en el punto de consumo y es transversal (‘horizontal) 
en la organización, afectando cada una de las funciones y tareas 
de la organización 
Lograr un adecuado nivel de competitividad requiere situar al 
cliente y sus necesidades en el punto central de atención de los 
sistemas productivos y lograr la coordinación de estos últimos a 
través del enfoque logístico con todas las áreas de la empresa, 
porque la atención al cliente se activa en el instante en que éste 
demanda el producto-servicio. 
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3.2.2.2. Análisis del Modelo 
En base al análisis anterior, se propone el modelo Generación de 
Valor Logístico – GVL, que permitirá gestionar la empresa 
ferretera “El Ingeniero” E.I.R.L Este modelo se detalla en el 
gráfico N° 1 y contiene elementos básicos que muestran la 
interactuación integral de las diferentes áreas de la empresa. Entre 
éstas se pueden destacar: 
 Vinculación explícita de la logística con todos los subsistemas 
de la empresa de ferretera “El Ingeniero” 
 Clasificación de las actividades logísticas en tres categorías 
(Logística de Distribución - Salida, Logística de Planta - 
inventario y manipulación, y Logística de Abastecimiento - 
entrada) 
 Definición de todas las entradas necesarias para realizar una 
gestión de compras eficiente. 
 Modelización del flujo logístico desde la definición de la 
estrategia corporativa, hasta la base, definiéndolo como el 
proceso de soporte esencial para garantizar el 
aprovisionamiento de todos los niveles de la empresa. 
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Logística de Distribución 
(Salida) 
 
Logística de Planta 
(Inventario y manipulación) 
 













3.2.3. Propuesta de Estructura Organizacional 
Después de desarrollar el nuevo modelo de gestión logística, damos paso a 
los planteamientos estratégicos más relevantes de la organización, pues 
son la base y guía de las acciones presentes y futuras, que serán 
determinantes a la hora de conseguir funcionalidad y armonía corporativa. 
El presente estudio plantea la estructura organizativa formal de la empresa 
Ferretería “El Ingeniero EIRL”, y así, llevar a cabo de forma precisa y 
eficaz, los diferentes procesos de la organización y ser reconocidos 
externamente como una empresa integral y eficiente.  Por lo tanto antes de 
diseñarlo, es importante evaluar y definir los procesos que deben llevarse a 
cabo, quienes conforman la empresa, el cargo y rol que están 
desempeñando y las funciones que deben desarrollar en la empresa.  Para 
ello a continuación se describe los ocho procesos principales que deben 
llevarse a cabo en la empresa: 
3.2.3.1. Procesos y Procedimientos Ferretería el Ingeniero E.I.R.L. 
Cuadro 4. Procesos y Procedimientos Ferretería el Ingeniero E.I.R.L. 
PROCESO PROCEDIMIENTO RESPONSABLES 
1. COMPRAS 1. La asistente administrativa de 
la empresa cotiza los productos 
a los proveedores potenciales 
de un mismo sector que hagan 
falta en el inventario. 
2. Realiza un comparativo entre 
precios y beneficios en 
compañía de la jefatura 
Administrativa y Logística. 
3. Se escoge la opción más 
acertada. 
4. Se realiza una orden de 
compra, la cual se envía por 
correo electrónico o fax 
5. Se debe buscar mayor relación 
de comunicación con los 
proveedores, evitando que el 
cliente sea el perjudicado, 
además buscar convenios inter 
institucional entre todos los 
proveedores, para la mayor 








importante tener en cuenta la 
información que envía o recibe 
la entidad y el medio de 
intercambio. 
2. ENTRADA DE 
MERCANCÍA 
1. El almacenero verifica los 
elementos con la orden de 
compra respectiva y firma el 
recibido. 
2. Los productos son descargados 
en el sistema por el 
almacenero. 
3. Luego, el Jefe Comercial 
asigna los precios a cada 
producto y se revisan por el 
Gerente General, para que los 
vendedores de tienda y 
asesores de venta (externa) 
tiqueteen los productos, 
respectivamente. 
4. Se deja una copia de la factura 
del proveedor, la cual es 





3. VENTA 1. Por Tienda: 
 El vendedor de tienda toman 
el pedido verbalmente 
 Se hace la respectiva 
factura/Boleta por el sistema 
 Se entrega al cliente para 
que pague la mercancía en 
la caja. 
 Para productos pequeños y 
livianos, se despacha 
inmediatamente en el 
almacén; Para productos 
pesados y grandes, el cliente 
se desplaza a la bodega y el 
bodeguero despacha el 
pedido con una guía de 
remisión (firmado por el 
Jefe de Administración y 
Logística), para realizar la 
entrega específica y 
personalmente;  Para 
grandes volúmenes de 
mercancía, el vendedor 
toma los datos del cliente 
para enviar la mercancía a 





















vehículo de la empresa o de 
terceros. 
2. Venta a empresas: 
 El asesor comercial visita a 
los clientes 
 Ofrece los productos, según 
catálogo 
 En algunas ocasiones se 
hace el pedido 
inmediatamente o 
telefónicamente, el cual es 
registrado por el vendedor 
de Tienda. 
 El cliente puede enviar una 
orden de compra por fax o 
correo electrónico.  La cual 
se registra en una factura y 
guía de remisión. 
 El pedido es despachado por 
el conductor y su ayudante 
hasta el lugar de destino. 
3. Plan informativo de mercado 
 El personal encargado de 
ventas informará de los 
nuevos clientes que 
incrementa la cartera de la 
empresa, además del rubro y 
del tipo de elementos que 
utiliza, para planificar los 
productos que en el futuro 
podrá consumir. 
 El jefe comercial solicita 
una lista de elementos 
sugeridos para evitar que el 




1. En la planilla de despachos, la 
cual es manejada por el jefe de 
Administración y Logística, se 
estipulan el listado de pedidos, 
los cuales son ordenados por 
zonas y prioridad de entrega al 
lugar de destino (pedidos 
despachados por día: 8 a 10). 
2. El asistente administrativo 
llama al cliente para 
comunicarlo que el pedido 
llegará en el transcurso del día 













3. Luego el almacenero agrupa la 
mercancía del almacén y 
bodega, teniendo en cuenta 
cada pedido y su prioridad de 
entrega. 
4. Los ayudantes del vehículo 
cargan las mercancías hasta el 
camión de transporte y al 
conductor se le hace entrega de 
las facturas y guías de 
remisión, en donde se estipula 
el nombre de la empresa, 
dirección, teléfono y 
responsable de recibir la 
mercancía. 
5. En el lugar de destino se 
realiza la entrega del pedido y 
se hace firmar la factura y guía 
de remisión, dejando una copia 
en el lugar y el original en la 
empresa. 
6. Se señalizará las áreas donde   
se encuentran los anaqueles y 
estantes distribuyendo 
adecuadamente la superficie 
establecida para el 
almacenamiento 
7. Señalizar  las  áreas  
almacenadas  será  necesario  
para  evitar  incidentes. Debe 
existir una señalización 
adecuada tanto de ubicación 
como de seguridad para el 
tránsito y encontrar los bienes 
libres de posibles incidentes 
con daño a la persona y a la 
propiedad. 
5. FACTURACIÓN 1. Orden de compra: 
 El cliente envía una orden 
de compra vía fax o correo 
electrónico, el cual es 
recibido por la Asistente 
Administrativo. 
 El almacenero verifica en 
el sistema la existencia de 
los elementos y se elabora 
la factura correspondiente. 
 Si, por el contrario los 
elementos cotizados no se 
 













encuentran en el sistema, se 
llama al proveedor 
correspondiente, a través 
de la Asistente 
Administrativo, para 
realizar la compra. 
 Para luego informar al 
cliente por correo y por 
teléfono. 
2. Sin orden de compra 
 El cliente hace su pedido 
directamente a la empresa 
o telefónicamente a través 
del vendedor de Tienda. 
 En un formato de la 
empresa se apuntan los 
productos. 
 El almacenero descarga los 
productos en el sistema 
para confirmar su 
existencia. 
 El cliente realiza el pago en 
caja o deposita en la cuenta 
de la empresa y remite el 
voucher respectivo para su 
atención. 
 Asistente contable verifica 
el depósito en la cuenta. 
 Se elabora la factura o 
boleta de venta 
correspondiente con la guía 
de remisión para entregar o 
enviar al cliente. 









6. PAGO A 
PROVEDORES 
1. Los pagos a proveedores se 
realizan dos veces al mes. 
2. Los proveedores confirman el 
pago a través de la asistente 
contable. 
3. El Jefe Financiero elabora los 
cheques respectivos o realiza 





7. CONTROL DE 
INVENTARIOS  
Verificación de stock por nueva 
demanda 
Cualquier personal que detecte 
una situación por rotura de stock 
comunicará inmediatamente al 









para programar una nueva 
protección de stock para este 
material que empieza a tener 
demanda en el mercado. 
El medio de información para este 
tipo de notificaciones será a través 
de correo o llamadas directas. 
Este sistema de alarma ayudará 
a estar conectado directamente con 
la volatilidad del mercado y los 
cambios en el mercado. 
Verificación de existencias de 
forma periódica 
Se pondrá en investigación 
cualquier material que podamos 
encontrar que tenga diferencias de 
stock para lograr cuadrar el físico 
con el contable, además informar 
quien de los usuarios ha sido el 
que ha cometido la diferencia para 
poder comunicar y disminuir en el 
futuro. 
El responsable debe hacer un 
programa de conteo de 
existencias para disminuir el 
índice de exactitud de inventario. 
Políticas y controles en la gestión 
de existencias  
Se debe tener en cuenta las 
siguientes políticas y evitar costos 
de inventario: 
 Protección: se solicitará para 
materiales estratégicos 
asegurando la disponibilidad,  
los  productos  deben  ser  de  
alta  demanda.  La cantidad del 
stock de protección se calcula 
tomando el uso y antigüedad de 
los productos que conforman el 
inventario. 
 Panificables: serán aquellos 
materiales con una alta 
rotación de inventario para 
ello se pronosticará la demanda 
del mercado. 
 Vejez de materiales: son los 
materiales obsoletos, 
deteriorados o no aptos  para 
la venta los cuales serán 
Bodeguero 






verificados  semestralmente 
para separarlos y sacarlos del 
inventario. 
 Inactivos: son aquellos 
materiales que no tienen 
ningún movimiento durante un 
periodo de tiempo, se enviarán 
listados de materiales inactivos 
de la empresa para ser 
rematados, u otorgar 
descuentos especiales que 
permitan retirarlos del stock.  
 Retiro   de  materiales  de   
baja   rotación:   deben   
realizar   una evaluación 
trimestral de los materiales 
inactivos en la cadena.  
 Utilización de kardex: 
ayudará a  reducir las 
diferencias contables y tener 
mayor  control de los 
productos almacenados,  el 
modelo  a utilizar se observa en 
el anexo 
 Inventarios   cíclicos:   será   
adecuado   para   la   reducción   
de diferencias físicas 
Los propósitos de las políticas de 
inventarios deben ser: 
 Definir el nivel deseado de 
inversión en inventarios. 
 Mantener  los  niveles  del  
inventario  físicos   tan  cerca  
como  sea posible de lo 
planificado. 
 La función del control de 
inventarios es mantener un 
balance entre los costos del 
inventario y el nivel de servicio 
a clientes internos y externos. 
 Se debe establecer 
indicadores de gestión con el 
fin de evaluar el nivel óptimo 
del almacén 




Atención al cliente 
 Lo más importante en una 
empresa son sus clientes y 
su equipo de trabajo  y solo 
aquellas que tengan personal 
Jefe Comercial 




competitivo, productos de 
calidad y un excelente servicio 
podrán garantizar un 
posicionamiento efectivo en el 
mercado. 
 Para que el servicio sea 
excelente se requiere delegar 
adecuadamente, entrenar 
intensamente al colaborador 
que tiene contacto directo con 
el cliente, darle toda la 
información que debe manejar 
en su cargo proporcionándole 
estrategia de servicio que 
garantice la fidelidad de la 
persona que llega a la empresa 
A continuación se detallan 
estrategias para mejorar la 
atención al cliente: 
 El cliente por encima de todo 
 Cumplir todo lo que se promete 
 Para el cliente la empresa 
marca la diferencia 
 Un colaborador insatisfecho 
genera clientes insatisfechos 
 Por muy bueno que sea el 
servicio siempre se puede 
mejorar 
 Cuando se trata de satisfacer al 
cliente todos somos un equipo 
Las ventajas de la mejora se 
verán en todos los eslabones de 
la cadena de suministro, una 
gestión eficiente de stocks y 
almacenes optimiza procesos, 
rutas logísticas y la reducción del 
tiempo. 
 La anticipación de la demanda 
futura de un producto es una 
variable externa que escapa a 
su control.   La previsión de la 
demanda es importante porque 
es la proyección de las ventas 
de la empresa en el futuro 
próximo y se necesita conocer 
la demanda histórica del 
producto. 




Se recopilará los comentarios de 
clientes lo cual es esencial para el 
crecimiento de las empresas, sin 
importar el tamaño de los clientes, 
esto ayuda a las empresas a 
entender los gustos y disgustos de 
sus clientes, lo que les permite 
encontrar maneras para mejorar 
los productos y servicios que 
ofrecen, mejorar el servicio al 
cliente, desarrollar promociones de 
ventas y obtener una mayor 
visibilidad de sus marcas. 
 
Ahora, después de haber elaborado una breve descripción de los 
procesos, estipulando los procedimientos y responsables, se 
procederá a proponer una nueva estructura organizacional que 
permita establecer una mejor estrategia de comunicación, 
alineado al nuevo modelo de gestión logística. 










3.2.4. Indicadores de la Gestión Logística 
Una de las características de las organizaciones modernas es que han 
incorporado a sus procesos, elementos de gestión que les permitan evaluar 
sus logros o señalar falencias para aplicar los correctivos necesarios.  En el 
presente estudio, estos elementos conocidos como indicadores se han 
establecido en función del nuevo modelo de Gestión Logística, habiendo 





















Cuadro 5. Indicadores de gestión logísticos 
INDICADOR DEFINICIÓN FÓRMULA 
Certificación de 
proveedores 
Número y porcentaje de 
proveedores certificados. 
Proveedores certificados                         
Total de proveedores 
Calidad de los 
pedidos generados 
Número y porcentaje de pedidos 
generados sin retraso o necesidad 
de información adicional. 
Pedidos generados sin 
problemas  
Total pedidos generados 
Volumen de compra 
Porcentaje sobre las ventas de los 
pesos gastados en compras. 
Valor de compra                                                 




Número y porcentaje de productos 
y pedidos (líneas) que no cumplan 
las especificaciones de calidad y 
servicio definidas, con desglose por 
proveedor.                                                                                                                                                                                                                                                                                              
Pedidos rechazados                                          




Proporción entre las ventas y las 
existencias promedio e indica el 
número de veces que el capital 
invertido se recupera a través de las 
ventas.  




Proporción entre el inventario final 
y las ventas promedio del último 
periodo e indica cuantas veces dura 
el inventario que se tiene. 
   
Inventario final  x 30 días                            
Ventas promedio 
Vejez del inventario 
Nivel de mercancía no disponibles 
para despachos por obsolescencia, 
deterioro,  averías, devueltas en mal 
estado, vencimiento, etc. 
Unidades 
dañadas+obsoletas+vencidas   
 Unidades disponibles en el 
inventario 
Valor económico del 
inventario 
Mide el porcentaje del costo del 
inventario físico dentro del costo de 
venta de la mercancía. 
Costo venta del mes                                       
Valor Inventario Físico 
Exactitud en 
inventarios 
Se determina midiendo el número 
de referencias que en promedio 
presentan descuadres con respecto 
al inventario lógico cuando se 
realiza el inventario físico. 
Valor diferencia (S/)  x 100                            
Valor total inventario 
Almacenamiento y 
bodegaje 
Consiste en relacionar el costo del 
almacenamiento y el número de 
unidades almacenadas en un 
periodo determinado. 
Costo del almacenamiento                     
Número de unidades 
almacenadas 
Costos de unidad 
despachada 
Porcentaje de manejo por unidad 
sobre los gastos operativos del 
centro de distribución. 
Costo del almacenamiento                       




Costos logísticos vs. 
ventas 
Controlar el costo de la operación 
logística de la empresa respecto a 
las ventas 
Costos totales logísticos x 
100  Total ventas 
Costo metro 
cuadrado 
Consiste en conocer el valor de 
mantener un metro cuadrado de 
bodega. 
Costo total operativo bodega  
 Total área de 
almacenamiento 
Costo de transporte 
vs. Venta 
Consiste en controlar el rubro 
respecto a las ventas generadas en 
un pedido determinado. 
Costo del transporte x 100                            
Valor ventas totales 
Comparativo 
transporte 
Medir el costo unitario de 
transportar una unidad respecto al 
ofrecido por los transportadores del 
medio. 
Costo transporte propio por 
unidad  Costo contratar 
transporte por unidad 














- Sistema EOQ  
 
 







- Presencial o 
virtual 















Buscar la especialización en el ramo ferretero orientado a la construcción para 
diferenciarnos de nuestros competidores, ubicarnos sostenidamente en el mercado y 
conseguir fidelizar a una cartera de clientes fija que nos escoja como proveedores usuales 



















extraforte 20.2 15150   
Aladino 750 
cemento 
extraforte 20.15 15112.5   
Maconsa 750 
cemento 
extraforte 20.1 15075   
Apóstol  750 
cemento 




Evaluación de los proveedores 
Pasos a seguir: 
1. Hacer un listado exhaustivo de todos los proveedores actuales. 
2. Definir el producto que se seleccionara para la compra. 
3. Llenar el formato de evaluación por proveedor. 
4. Utilizar la calificación como herramienta para la mejora de compras de la 
empresa. 
Cuadro 6. Porcentaje de evaluación 
1. Calidad  20% 
2. Precios 30% 
3. Entrega tiempo  25% 
4. Imagen 20% 
5. Crédito 5% 
 








Cuadro 8. Ficha de evaluación por proveedor 1 
 
FICHA DE EVALUACIÓN POR PROVEEDOR 
Proveedor: Oblitas  Producto: Cemento 
Criterio Evaluación Ponderación Total 
Calidad 4 0.20 0.8 
Precio 4 0.30 1.20 
Tiempo 3 0.25 0.75 
Imagen 2 0.20 0.4 
Crédito 2 0.05 0.10 
Evaluación Ponderada 3.25 
  
Cuadro 9. Ficha de evaluación por proveedor 2 
FICHA DE EVALUACIÓN POR PROVEEDOR 
Proveedor: Pakatnamu Producto: Fierro 
Criterio Evaluación Ponderación Total 
Calidad 4 0.20 0.80 
Precio 4 0.30 1.20 
Tiempo 3 0.25 0.75 
Imagen 3 0.20 0.60 
Crédito 4 0.05 0.20 





Cuadro 10. Ficha de evaluación por proveedor 3 
FICHA DE EVALUACIÓN POR PROVEEDOR 
Proveedor: Fortes Ladrillo 
Criterio Evaluación Ponderación Total 
Calidad 3 0.20 0.60 
Precio 3 0.30 0.90 
Tiempo 3 0.25 0.75 
Imagen 2 0.20 0.40 
Crédito  1 0.05 0.05 
Evaluación Ponderada 2.70 
 
Cuadro 11. Ficha de evaluación por proveedor 4 
 
FICHA DE EVALUACIÓN POR PROVEEDOR 
Proveedor: Eurotubo Producto: Tubos 
Criterio Evaluación Ponderación Total 
Calidad 3 0.20 0.6 
Precio 3 0.30 0.9 
Tiempo 2 0.25 0.75 
Imagen 3 0.20 0.60 
Crédito 1 0.05 0.05 






Cuadro 12. Puntuación 
PUNTAJE EVALUACION ACCION A SEGUIR 
3 - 5 MUY CONFIABLE 
Aceptable, revisar puntos 
débiles 
1 - 2 CONDICIONAL Elaborar plan de mejora 
0 NO CONFIABLE No se acepta 
 
 Interpretación:  
 Proveedores con puntuación 3 ó 4. Automáticamente se le observa como casi 
confiable, lo cual prioriza al momento de selección de proveedor.  
 Proveedores con puntuación 1 ó 2. Se toma en cuenta como proveedor poco 
confiable. Si en los meses siguientes el proveedor no puede demostrar que está 
realizando acciones para alcanzar un nivel satisfactorio, será separado y no 
podrá suministrar más productos para la ferretería.  
 Proveedores con puntuación 0. Inmediatamente dejan de ser proveedores de la 
ferretería. Si desean volver a proveer  productos, deberán pasar de nuevo el 
proceso de evaluación.  
La frecuencia de evaluación de los proveedores será semestral. 
B) Almacenamiento 
a) Almacenero recibe los productos, verificando que 





























Cuadro 13. Stock mínimo 
 
STOCK MÍNIMO 
CEMENTO 400 BLS 
LADRILLO 50 MILL 
FIERRO 06 TN 
TUBERIAS 800 UND 
ELECTRICOS 700 UND 
 
Cuadro 14. Por categoría de producto 
CEMENTO 
POR CATEGORIA CANTIDAD 
CEMENTO EXTRAFORTE 300 
CEMENTO FORTIMAX  200 
CEMENTO MOCHICA 100 
TOTAL STOCK MINIMO 600 BLS 
    LADRILLO 
POR CATEGORIA CANTIDAD 
PANDERETA 30 MILL 
KINGKONG 18H 15 MILL 
TECHO 5 MILL 
 TOTAL STOCK MINIMO 50 MIL 
    TUBERIAS 




 TOTAL STOCK MINIMO 800 UND 
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    ELECTRICOS 









 Venta en tienda: 
Presentación: Acto verbal 





Despedida:  Agradecimiento al 
clientes y entrega 




 Venta telefónica (Delivery) : 
 
 
Recepción de la llamada 
: 
Presentación  verbal 
Saludo: Identificación del 
vendedor y bienvenida al 
servicio delivery  
Ejecución de compra: El vendedor anota el 
producto en una proforma 
y procede a la facturación 
Despedida:  Se le informa el monto de 
la compra al cliente o el 
núm. de cuenta corriente 
para que proceda la 
transferencia, 
posteriormente se agradece 





























RUTAS Dirección / cliente Productos 
RUTA  Urb. Covicorti Mz R1 lte 08 
José Vasquez Linares 
Guía de remisión 2- 5646432 
 30 bls cemento 
Pacasmayo extrafote 
 20 tubos para luz 3/4 
RUTA  Trupal Mz Q lte 05 
Karla Pajares Vega 
Guía de remisión 2- 5646433 
 
 01 mt de arena gruesa 
 03 bls yeso 
RUTA  San Judas Tadeo Mz P lte 28 
Renzo Mendoza Castro 
Guía de remisión 2- 5646434 
 20 bls cemento 
fortimax antisalitre  
 20 kg alambre #16 
 02 bls yeso 
RUTA  
 
Av. Juan Pablo # 1825 
Marleny Huaman Clemente 
 ½ mt de gravilla de ½ 











Visita a la empresa 
ferretera, constructora o 
vivienda : 
Presentación  del vendedor 
Saludo: Saludo al cliente, 
Identificación del vendedor 
(fotocheck)   
Ejecución de venta: El vendedor presenta el 
catálogo de productos y toma 
el pedido anotando en una 
proforma.  
Despedida:  Se le informa el monto de la 
venta al cliente o el núm. de 
cuenta corriente para que 
proceda la transferencia, 
posteriormente se agradece la 
























Cuadro 15. Resumen comparativo 
 
















    
Tiempo de pedido al proveedor 20 
minutos 
Tiempo de pedido al proveedor 10 
minutos 
Costo de pedido 10 soles Costo de pedido 7 soles 
No cuenta con selección de proveedores  Selección de proveedores  
    
No tienen control para ordenar las 
compras 
Cuenta con un control de orden de 
compras 















    
Falta de layout  Cuenta con layout 
No cuenta con codificación y etiqueta  
de producto 
Cuenta con codificación y 
etiqueta de producto  
No se tiene un control de los productos 
que ingresan a la empresa 
Se tiene un control  de cada 
producto  
Desperdicio de espacio de almacén 
Mayor aprovechamiento y orden 






     
No contaba con catálogo de productos 
Cuenta con catálogo de productos 
para elección del cliente 
Proceso de venta 20 minutos Proceso de venta 15 minutos 
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Desorden en despachos. 
Orden y tiempo de despacho 
disminuido 
Sin control de rutas y tiempo Control de rutas y tiempo 
    





















    
No cuenta con los cantidades exactas de 
la variedad de productos 
Se tiene montón exactos de cada 
producto  
Rotura de stock Minimización de rotura de stock  
    



























    
Cliente poco satisfecho Cliente satisfecho 
Los productos a entregar no se están 
entregando a tiempo 
Entrega del producto inmediato 
    
    
 
3.2.4.2. Logística de planta (Inventario y manipulación) 
Mejora en la gestión de inventario 
Después de haber realizado el análisis encontramos lo siguiente: 
a. Duración de inventario 
Proporción entre el inventario final y las ventas promedio del 
último periodo e indica cuantas veces dura el inventario que 
se tiene. 
Inventario final  = S/. 21,360.17 
 
Ventas Promedio  = S/. 32,868.75  
 
Cálculo: 
Inventario final x 30 días
Ventas promedio
= 19.5 
Después de aplicar las propuestas de mejora se pudo obtener 
un resultado de 19.5 días que se encuentra el inventario 
disponible en el almacén. Altos niveles en este indicador  
muestran demasiados recursos empleados en inventarios que 
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pueden no tener una materialización inmediata y que está 
corriendo con el riesgo de ser perdido o sufrir obsolescencia.  
b. Rotación de mercadería 
Proporción entre las ventas y las existencias promedio e 
indica el número de veces que el capital invertido se recupera 
a través de las ventas. 
Ventas acumuladas  = S/. 394,425 
Inventario Promedio  = S/. 21,360 
Cálculo: 
Ventas acumuladas = 18.47   
Inventario promedio 
Después de aplicar las mejoras y luego de la toma de 
resultados se pudo obtener un movimiento de 18.47 veces 
por periodo. 
c. Valor económico del inventario 
Mide el porcentaje del costo del inventario físico dentro del 
costo de venta de la mercancía.  
Costo de venta del mes =  S/25,091.91 
Valor Inventario Físico =  S/256,322 
 
Cálculo 
Costo venta del mes  = 10% 
Valor Inventario físico 
Después de aplicar las mejoras y luego de la toma de 
resultados se pudo obtener 10 %  que se están moviendo por 
ventas del total del valor de la mercadería que se encuentra 
almacenada  
3.2.4.3. Logística de distribución 
a. Costo de transporte vs. Venta 
Consiste en controlar el rubro de transporte respecto a las 




Costo del transporte mensual =  S/.6,300 
Valor Ventas Totales  =  S/. 394,425 
Cálculo: 
Costo del transporte x 100
Valor ventas totales
= 1.6% 
Después de aplicar las mejoras y luego de la toma de 
resultados se pudo obtener 1.6 %  de los gastos por transporte 
que se están moviendo por ventas. 
b. Costos logísticos vs. Ventas 
Los costos logísticos representan un porcentaje significativo de 
las ventas totales, margen bruto y los costos totales de las 
empresas, por ello deben controlarse permanentemente, siendo 
el transporte la operación que demanda mayor interés. 
Costos totales logísticos =  S/. 3,800 
Valor Ventas Totales  =  S/. 394,425 
Cálculos: 
Costos totales logísticos x 100
Total Ventas de la compañía
= 0.96% 
Después de aplicar las mejoras y luego de la toma de 
resultados se pudo obtener 0.96% de costos logísticos por 
total de ventas de la empresa. 
3.2.4.4. Logística de abastecimientos 
a. Calidad de los pedidos generados 
Número y porcentaje de pedidos de compras generados sin 
retrasos, o sin necesidad de información adicional. 
Pedidos generados sin problemas = 18 
Total de pedidos generados      = 30 
Cálculo 
Pedidos generados sin 𝑝𝑟𝑜𝑏𝑙𝑒𝑚𝑎𝑠  x 100
Total pedidos generados
= 60% 
Después de aplicar las mejoras y luego de la toma de 




b. Volumen de compra 
Porcentaje sobre las ventas de los soles gastados en compras.  
Valor de compra   =  S/.  301,103 
Total de las ventas   =  S/.  394,425 
Cálculo 
Valor de compra
Total de las Ventas
= 76% 
Después de aplicar las mejoras y luego de la toma de 
resultados se pudo obtener que el peso de la actividad de 
compras en relación con las ventas de la empresa es de 76%.  
Con el fin de tomar acciones de optimización de las compras y 
negociación con los proveedores.  
3.2.4.5. Diagnostico situacional de la Ferretería EL INGENIERO 
E.I.R.L. 
- La FERRETERIA INGENIERO E.I.R.L., no cuenta con un 
departamento de logística expresamente definido, y sólo se 
presentan las funciones de Compras, Gestión de Stocks y 
Distribución y Servicios, fuera de la integración propia de 
un sistema. En lo referente a la función servicio – respecto 
al área de logística, ésta se encuentra implícita en cada 
operación que FERRETERIA EL INGENIERO EIRL. 
realiza, mostrándose con más claridad cada vez que la 
empresa tiene contacto directo con el cliente, a través de su 
función distribución. Dada la naturaleza de operación de 
todas las funciones pertenecientes a un sistema logístico, se 
observa que muchas de estas funciones están en continuo 
contacto con áreas externas al propio sistema. Considerando 
que FERRETERIA EL INGENIERO E.I.R.L. presenta 
varias de estas funciones, es de esperar que exista dicha 
relación con departamentos no relacionados con el grupo de 
funciones logísticas que presenta esta empresa. Por esta 
razón, las diferentes funciones logísticas dependen de la 
información que reciban (inputs) provenientes de las 
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diferentes áreas y, además, son exigidas en la entrega de 
información (outputs) para lograr un eficaz desempeño. Por 
otro lado, en lo referente al manejo de la autoridad sobre las 
actividades logísticas, ésta proviene del dueño, sin existir 
delegación alguna, e interviniendo en todas las decisiones 
de gran importancia. Del mismo modo, el dueño realiza 
seguimiento personal a cada una de las operaciones 
logísticas; indudablemente él considera que las funciones 
logísticas, que presenta la empresa, deben ser atendidas 
personalmente por él y con mayor interés, pues dedica la 
mayor parte de su tiempo a trabajar sobre el manejo de estas 
funciones logísticas. Debe hacerse mención que no existen 
políticas expresas sobre la forma de operación en las 
funciones logísticas de la empresa. Sin embargo, cada 
persona sabe cómo debe desempeñarse considerando que 
pertenecen a un sistema de operación de pequeña empresa; 
es decir, en colaboración y ayuda mutua. 
c. Toma de inventarios  
La toma de inventarios se realiza “al barrer” (a todos los 
artículos) y únicamente a fin de año. Sin embargo, existen 
ocasiones en que no llega hacerse la toma de inventario en 
ningún momento del año, aplazándose para el año siguiente. 
d. Despacho  
El almacén no entrega los productos correctamente embalados, 
siendo entregados muchas veces en recipientes no apropiados 
para el tipo de producto a manipular: en cajas de poca 
resistencia o sin el amarre adecuado. El almacén tampoco 
realiza indicaciones, mediante sellos o etiquetas, de lo que 
lleva cada recipiente embalado. 
e. Rotación de inventarios  
En forma empírica se realiza un flujo de inventarios del tipo 
FIFO. Además, para valorizar las existencias se usa el precio 
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de la última compra realizada, fijándose este precio para todos 
los materiales existentes en el almacén, sin importar los que 
ingresaron anteriormente. Por lo tanto, claramente se aprecia 
que no se aplica ninguno de los métodos mencionados en el 
Marco Teórico. 
f. Almacenamiento en ambiente JIT 
Una de las políticas que inconscientemente se mantiene en 
FERRETERIA EL INGENIERO E.I.R.L. es “tener bajos 
niveles de stock, pero en gran variedad”, debido a que no es 
posible mantener altos niveles cuando se manejan muchos 
productos. En este contexto de trabajo y con el fin de no 
quedarse con productos fuera de stock, el personal del almacén 
revisa el nivel de stock de un producto cada vez que es retirado 
del almacén alguna cantidad de ese producto. Además, la 
calidad del producto exigida por FERRETERIA EL 
INGENIERO E.I.R.L., también es la que le ayuda a trabajar de 
forma JIT. 
g. Layout del almacén  
El diseño es bastante adecuado, considerando la gran cantidad 
de productos que se deben almacenar, pues el almacén no 
cuenta con un gran espacio de almacenamiento. Sin embargo, 
dada la poca disponibilidad de espacio es difícil mantener 
flexibilidad en el almacenaje. 
En este orden de ideas la presente investigación “diseño de un 
sistema de gestión logística para generar ventaja competitiva” 
que permita establecer una estrategia para mejorar la gestión 
administrativa y competitividad de la ferretería “El Ingeniero”  
3.2.4.6. Diagnóstico del sector en la ciudad de Trujillo 
Para obtener un mejor diagnóstico del sector en relación con un 
modelo de gestión logística, se realizaron encuestas personales a 
los administradores o empresarios del sector ferretería o venta de 
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materiales de construcción (Ver Anexos 5), logrando obtener los 
siguientes resultados: 
Frecuencia de pedidos a proveedores 
El 70% de los empresarios realizan sus pedidos de manera 
empírica.  Solo un 30% de los empresarios cuentan con un 





















Margen de error en los inventarios con respecto a la cantidad 
de materiales requeridos. 
El 91% de los empresarios presentan errores en los inventarios 
hasta de 10% con respecto a la cantidad de materiales requeridos. 
Un 7% tiene más del 10% de error y solo a un 2% no se l 










Forma de realizar la compra de materiales requeridos en la 
empresa 
Las compras por teléfono al distribuidor están ocupando el primer 
lugar en la mayor parte de empresas del ramo.  Le sigue la visita 





































Forma de pago 
La mayoría de empresarios (57%) compran al crédito. Solo un 
27% pagan en efectivo, el 11% suelen depositar en la cuenta 
corriente de la empresa y otros medios 5%. 
 


















Grado de cumplimiento de proveedores por líneas de 
productos (completo y a tiempo) 
Los empresarios perciben que los proveedores de pinturas, fierro, 
tuberías y cemento son los más cumplidos en la entrega de 












Visita a los distribuidores
Llama a la fábrica
Viene a visitar un
vendedor


























Gráfico 7. Percepción sobre mejora del proceso de los pedidos de los clientes para 










Percepción sobre mejora del proceso de los pedidos de los 
clientes para disminuir el porcentaje de error. 
Aproximadamente el 53% de los empresarios perciben que se 
puede mejorar el proceso de los pedidos disminuyendo el 
porcentaje de error, con adecuado control de inventarios.  El 20% 
determinando el lote económico de compra, el 13% con un 
sistema logístico, el 10% determinando la demanda mensual y el 












































Nunca cumplen Pocas veces Ni siempre ni nunca
Muchas veces Siempre cumplen


































Tipo de transporte terrestre que utilizan los clientes para 
llevar sus materiales 
El 31% utiliza una camioneta o camión particular.  El 28% 
utilizan el transporte del lugar de compra. Sólo el 20% utiliza un 
auto propio, el 12% un taxi y un 9%, otros. 
Gráfico 9. Manera como la empresa cumple con el cliente entregando a sus clientes, los 
















Manera como la empresa, cumple con el cliente  
El 28% de los empresarios percibe que deben mantener siempre 
un stock adecuado. 
El 24% valora mucho la entrega inmediata. 
El 20% prepara los pedidos con anticipación. 













Por medio del transporte de
nuestros proveedores
Contamos con movilidad propia
Preparando el pedido con
anticipacción
Realizando la entrega inmediata




















                               Percepción sobre el nivel de servicio que brinda actualmente      
                               Su empresa 
 
 El 16% de los empresarios perciben que su nivel de servicio es 
MUY  BUENO.  El 43% lo percibe como BUENO.   Un 38% lo 
percibe como REGULAR y un 3% como DEFICIENTE. 
Gráfico 11. ¿Utiliza alguna herramienta o método para pronosticar con exactitud su 





















































































































































Gráfico 17. Percepción sobre los atributos de mayor importancia para ofrecer un servicio 

















































Rapidéz en la atención
Cumplimiento del tiempo de
entrega
Facilidad de transporte




































































3.3. Discusión de resultados 
El presente análisis tiene como partes o variables por analizar: El Diagnóstico de la 
gestión logística, el modelo de la gestión logística, la propuesta de estructura 
organizacional, los indicadores de la gestión logística y el diagnóstico del sector en 
la ciudad de Trujillo.  
3.2.1 Análisis del diagnóstico de la gestión logística 
Las principales causas que afectan la gestión de inventarios se centran en 
los métodos de trabajo como: Abastecimiento inadecuado, mala protección 
de stock, no existe una clasificación técnica, mala planificación y se emiten 
pocos informes de inventarios.  Por  lo que se torna necesario corregir los 
métodos de trabajo y un mejor control de los materiales.  
Las principales causas que afectan la gestión de atención al cliente están 
basadas en el mal pronóstico de la demanda, retraso en el tiempo de 
respuesta, poca información de nuevos productos y largos tiempos de 
espera. Lo cual se podrá corregir si es que se utiliza un sistema logístico 
automatizado que permita monitorear los inventarios de manera continua, 
realizar los pedidos oportunamente y las cantidades requeridas de acuerdo a 
la demanda. 
Las principales causas que afectan a la gestión de almacén se centran en 












materiales, métodos inadecuados, personal con poca información sobre 
métodos de almacenamiento y una mala distribución física.  Por lo que es 
indispensable una reestructuración orgánica, mejorar los procesos y 
capacitar al personal. 
Las principales causas que afectan a la gestión de transporte se centran en 
los métodos de trabajo como: demora en el traslado, costos de transporte 
elevados, escaso personal especializado, deficiente comunicación y unidades 
obsoletas. El mismo que corrobora el requerimiento de capacitación al 
personal y reestructuración. 
El recurso humano es un factor determinante para la implementación de un 
nuevo modelo de gestión logística.  Porque es el que utiliza los materiales 
y sigue paso a paso los procedimientos y también opera el equipo. Es por 
ello que la reestructuración organizacional que se plantea debe ser 
dinámica con énfasis en el enfoque al cliente. En este proceso, una 
adecuada gestión de inventarios que incluya el registro, compra y salida 
de materiales, con soporte en  la  nueva estructura  orgánica y funcional,  
con objetivos bien definidos de resguardo, custodia, control de productos, es 
una estructura clave que provee elementos físicos y funcionales capaces de 
incluso generar valor agregado.   
En este proceso, la participación del vendedor como primer contacto con el 
cliente es vital para la generación de ventajas competitivas.  Sus funciones 
permite vender con beneficio, portando un buen servicio al cliente, difundir 
la imagen de su empresa y la suya propia, obtener la información adecuada 
del mercado y apoyar la publicidad y promociones de ventas que su empresa 
realiza, la meta al vender es incrementar sus posibilidad  de éxito,  
aplicando  técnicas  más  ajustadas  y  diferencias en función de las 
características personales y psicológicas de los mimos.  
En la planificación de transporte es necesaria la obtención de un sistema de 
transporte eficiente, seguro, de acceso a todas las personas y ambientalmente 
amigable  
El Modelo de Gestión Logística será efectivo en la medida que se 
implemente un sistema operativo ágil y eficiente para el cliente y que tenga 
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interconectado todos los subsistemas de la empresa para hacer posible el 
aprovisionamiento, flujo de información y mejora de la comunicación 
interna. 
3.2.2 Análisis del modelo de la gestión logística 
El modelo propuesto de gestión logística relaciona la administración del 
flujo de bienes y servicios, desde la adquisición de la mercadería en su 
punto de origen, hasta la entrega de las mismas en el punto de distribución o 
de consumo y es transversal (horizontal) en la organización, afectando cada 
una de las funciones y tareas de la organización. 
Lograr un adecuado nivel de competitividad requiere situar al cliente y sus 
necesidades en el punto central de atención de los sistemas productivos y 
lograr la coordinación de estos últimos a través del enfoque logístico con 
todas las áreas de la empresa, porque la atención al cliente se activa en el 
instante en que éste demanda el producto-servicio. 
Para ello el modelo plantea el vínculo con todos los subsistemas de la 
empresa, clasificar las actividades logísticas en tres categorías (Logística de 
Distribución - Salida, Logística de Planta - inventario y manipulación, y 
Logística de Abastecimiento - entrada).  Con un módulo de compras 
eficiente que garantice el aprovisionamiento de todos los niveles de la 
empresa. 
3.2.3 Análisis de la propuesta de estructura organizacional 
El presente estudio plantea la implementación de una nueva estructura 
organizativa formal de la empresa Ferretería “El Ingeniero EIRL”, y así, 
llevar a cabo de forma precisa y eficaz, los diferentes procesos de la 
organización y ser reconocidos externamente como una empresa integral y 
eficiente.  Por lo que solo resta evaluar los recursos actuales, ubicarlos en 
función a sus competencias profesionales y capacitarlos en los procesos que 
deben llevarse a cabo. 
3.2.4 Análisis de los indicadores de la gestión logística 
Uno de los factores determinantes para que este proceso de gestión logística 
se lleve a cabo con éxito, es implementar el sistema de indicadores 
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propuesto, para medir la gestión de los mismos, con el fin de que se puedan 
implementar indicadores en posiciones estratégicas que reflejen un resultado 
óptimo en el mediano y largo plazo, mediante un buen sistema de 
información que permita medir las diferentes etapas del proceso logístico. 
3.2.5 Análisis del diagnóstico del sector en la ciudad de Trujillo 
El diagnóstico realizado en el sector ferretero de la ciudad de Trujillo, nos 
permite generar estrategias para mejorar el posicionamiento, imagen y 
competitividad de la Ferretería el Ingeniero, para lo cual seleccionamos las 
siguientes apreciaciones descriptivas de mayor relevancia: 
 El 70% de los empresarios realizan sus pedidos de manera empírica.   
 El 91% de los empresarios presentan errores en los inventarios hasta de 
10% con respecto a la cantidad de materiales requeridos. Un 7% tiene 
más del 10% de error y solo a un 2% no se le presentan errores. 
 Los empresarios perciben que los proveedores de pinturas, fierro, 
tuberías y cemento son los más cumplidos en la entrega de materiales a 
tiempo.  Lo que justifica la importancia de una buena gestión logística. 
 Aproximadamente el 53% de los empresarios perciben que se puede 
mejorar el proceso de los pedidos disminuyendo el porcentaje de error, 
con adecuado control de inventarios.  El 20% determinando el lote 
económico de compra, el 13% con un sistema logístico, el 10% 
determinando la demanda mensual y el 4% calculando el lote de 
reposición.   
 El 31% utiliza una camioneta o camión particular.  El 28% utilizan el 
transporte del lugar de compra. Sólo el 20% utiliza un auto propio, el 
12% un taxi y un 9%, otros.    
 El 28% de los empresarios percibe que deben mantener siempre un stock 
adecuado. 
 El 24% valora mucho la entrega inmediata. 
 El 20% prepara los pedidos con anticipación. 
 El 19% pone a disposición de los clientes su propia movilidad. 
 Solo el 59% percibe que está brindando un buen servicio 
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 Sólo el 38% utiliza un herramienta para pronosticar sus materiales, 
principalmente el Excel. 
 El cemento, fierro y ladrillo son los materiales que tienen mayor 
demanda o rotación. 
 La mayoría de empresarios no realiza un adecuado control de inventarios 
y solo utilizan el Excel. 
 Los empresarios si optimizan la utilización de la capacidad de sus 
almacenes. 
 Aproximadamente la mitad de empresarios son conscientes que un 
sistema de gestión logística, una buena atención al cliente y contar con 
personal calificado para brindar una asesoría personalizada son los 
atributos más importantes para ofrecer un servicio de alto nivel. 
En tal sentido la aplicación del modelo tendrá un alto impacto en la empresa 
y en los clientes. Y las debilidades de la competencia se constituirán en las 

























































El estudio realizado ha contribuido a conocer las deficiencias y ventajas de la 
Ferretería el Ingeniero.  Teniendo un mayor conocimiento referente a las oportunidades 
que nos puede brindar la mejora de la cadena de suministro, su aplicación para reducir los 
costos logísticos y generar ventajas competitivas frente a la competencia. 
La implementación del modelo propuesto de gestión logística permitirá una mejor 
interacción en la comunicación de la empresa y mejora de los procesos logísticos.  
La nueva estructura organizacional propuesta adopta el nuevo sistema de gestión logística y 
constituye una estructura más sólida y con mayor eficiencia en los resultados. 
El uso de los indicadores de la gestión logística responde al modelo de diseño de un 
sistema logístico, el cuál ayuda a mejorar el tiempo de respuesta en la atención al cliente; 
además de tener un inventario acorde con la demanda del mercado y satisfacer las 
necesidades del cliente. Así mismo permitirá mejorar la administración de los costos 
logísticos el cual logrará que el ahorro sea sostenido a partir  de la ejecución. 
También se ha concluido que la implementación de un sistema de gestión logística, son 





Capacitar y concientizar al personal trabajando fuertemente en hacer comprender la 
importancia que tiene el ahorro de los costos logísticos. Para la implementación del plan de 
mejora de la cadena de suministro, es necesario comunicar a los colaboradores acerca de 
los beneficios del cambio, por la lucha que genera las costumbres y actitudes de la gente 
que trabaja en la  empresa.  En tal sentido se  debe  iniciar  trabajando  fuertemente  en  
hacer comprender la importancia que tiene el ahorro de los costos logísticos. 
La  empresa  debe comenzar considerando las medidas más simples, las que demanden 
baja inversión. Es recomendable e importante que las personas que forman parte del 
grupo del programa de ahorro de costos logísticos sean personas comprometidas y 
responsables la cuales deberán realizar seguimiento continuo a lo que se va logrando y 
tengan la capacidad de difundir en sus áreas lo que se trata en las reuniones. 
Las  acciones  propuestas  para  mejorar  la  eficiencia  de  la  cadena  deben 
implementarse con la debida orientación y capacitación de profesionales especialistas en el 
tema. 
Es indispensable implementar programa de auditorías en la empresa para lograr mayores 
ahorros logísticos y mejorar la competitividad de la empresa. 
En la gestión debe disponerse de procedimientos estandarizados que permitirán 
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ANEXO No. 1 
Guía de Entrevista - Gestión de inventarios 
 
¿Se cuenta con adecuados lotes de 
abastecimiento? No, porque hay rotura de stock 
¿Se encuentra actualizado el nivel máximo y 
mínimo  
fijado para cada material? 
No. no hay ningún estudio. 
¿Las cantidades que se consideran en 
artículos críticos, inventario de seguridad, 
cantidad económica, se encuentran 
actualizados.  
No, están desactualizados 
¿Se planifican los inventarios teniendo en 
cuenta la necesidad de la volatilidad del 
mercado? 
No, aún hay personas que se 
encargan de planear 
¿Se originan compras apresuradas por rotura 
de stock? 
Si, cuando el stock se agota y 
necesitamos cubrir las necesidades 
del cliente. 
¿Cuál es el tiempo de demora para satisfacer 
un pedido? 
Cuándo es compra local entre 3 a 5 
días e importación de 30 a 35 días, 
dependiendo del inventario. 
¿Se utiliza toda el área dada para 




ANEXO No. 2 
 
Guía de Entrevista - Servicio al cliente
 
¿Se satisfacen todas las necesidades de los 
clientes? 
No. Porque no se cuenta con el 
inventario adecuado y se necesita 
tiempo para surtir el pedido o 
esperar para completar el pedido. 
¿Es un riego no contar con materiales para 
satisfacer al cliente? 
Si.  Porque pueden contactar con la 
competencia. 
El cliente se incomoda por los precios lista? Si, en algunos materiales los precios son elevados. 
¿Cuándo el cliente solicita un material, cuál 
es el tiempo de respuesta? 
Si está en el país de 1 a 3 días.  En 
importación de 30 a 35 días. 
¿La red de transporte es oportuna y eficiente 
en la atención al cliente? 
Por lo general no.  Hay retrasos e 
incomodidades con el cliente. 
¿La red de transporte es oportuna y eficiente 
en la atención al cliente? 
Por lo general no.  Hay retrasos e 
incomodidades con el cliente. 
¿Se entregan los materiales en el tiempo 
previsto? Falta de seguimiento de pedidos 
¿Se da a conocer los nuevos productos que 
se insertan al mercado? 
Si, de manera gradual por que no se 










ANEXO No. 3 
 
Guía de Entrevista - Gestión de Almacenes
 
¿Existen diferencias entre el control físico y 
el contable? 
Si,  no hay un adecuado control de 
existencias. 
¿Se calcula el índice de rotación de los 
diferentes materiales? 
No, por eso hay stock sin 
movimiento. 
¿Existen artículos sin movimiento? Si, por especulaciones del mercado. 
¿Existen artículos con sobre stock? Si, pedidos que el cliente no termina de concretar. 
¿Se preparan y emiten informes sobre el 
estado del almacén? No. 
¿Existe una clasificación adecuada? No. Falta de conocimiento de t 
¿Existe un plano de la empresa para la 
identificación de las áreas? No, aún falta implementar. 
¿Existen áreas especificadas  para recepción, 
verificación, despacho? No. 
¿Se prepara con anticipación la llegada de 
los pedidos? 
No, no hay una adecuada 
comunicación con el transportista. 
¿Existe algún sistema de seguridad para 
evitar la salida de materiales? 




ANEXO No. 4 
 
Guía de Entrevista - Gestión de Transporte
 
¿Existe comunicación constante con el 
transporte contratado para una mejor 
coordinación? 
Sí, pero es deficiente. 
¿Se busca reducir el costo con el transporte? No, solo se traslada sin tener en cuenta el costo. 
¿Existen retrasos en la llegada de los 
materiales por el transporte? 
Sí, porque no hay un horario 
establecido de salida ni de llegada 
al destino. 
¿El transporte cuenta con personas 
especializadas para el trabajo realizado? 
No todas las empresas. Les falta 
capacitar a su personal. 
¿Se cuenta con varias empresas de transporte 
a quién se le puede contratar el servicio? 







ANEXO No. 5 
Cuestionario del Estudio Base depósitos de materiales de construcción/ferreterías  
 
CUESTIONARIO ESTUDIO BASE  - DEPOSITOS DE MATERIALES DE CONSTRUCCIÓN/FERRETERÍAS
I. FILTRO
A. ¿Ud. es el administrador o dueño de la empresa?
B. ¿Cuánto tiempo tiene trabajando en esta actividad?
SI SU RESPUESTA ES MENOS DE 6 MESES TERMINAR ENCUESTA
1.  Generalmente, ¿Con qué frecuencia suele realizar sus pedidos a su proveedores de materiales?
5.  No presenta error
3.  ¿Cómo suele realizar la compra de los materiales requeridos en su empresa?












1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
6.  ¿ Cómo podría mejorar el proceso de los pedidos de los clientes para disminuir el porcentaje de error?
____________________________________________________________________________________
7.  ¿Qué tipo de transporte utilizan generalmente sus clientes para llevar su material?
5.  TRANSPORTE DEL LUGAR DE COMPRA
2.  MOTOTAXI 4.  CAMIONETA/CAMIÓN PARTICULAR 6.  OTROS________________________
8.  ¿De qué manera su empresa cumple con sus clientes, entregando los pedidos completos y a tiempo? 
1.     SI          (CONTINUAR) 2.     NO         (TERMINAR)
1. MÁS DE 50 AÑOS 3. ENTRE 39 A 30 AÑOS 5. ENTRE 19 A 10 AÑOS 7.  ENTRE 1 AÑO A 6 MESES
2.  UNA VEZ CADA 
QUINCE DIAS
4.  UNA VEZ CADA 2 A 3 
MESES
6.  UNA VEZ CADA SEIS 
MESES (2 VECES AL AÑO)
8.  Cuando el sistema 
logístico le indica
2. ENTRE 50 A 40 AÑOS 4. ENTRE 29 A 20 AÑOS 6. ENTRE 9 A 2 AÑOS 8.  MENOS DE 6 MESES
1.  UNA VEZ A LA 
SEMANA
3.  UNA VEZ CADA MES
5.  UNA VEZ CADA 4 A 5 
MESES
7.  Cuando falta poco para 
agotarse el stock
2.  Por lo general cuando hace un pedido al proveedor, ¿Qué margen de error se le presenta en sus 
inventarios, con respecto a la cantidad de materiales requeridos?
1.  Menos de 5% 3.  Entre 8% a 10%




3.  DEPÓSITO EN CUENTA CORRIENTE
4.  OTROS_______________________________________________________________________
5.  Tomando en cuenta las siguientes líneas de productos.  ¿En que grado las entregas de los 









1.  Contamos con nuestra movilidad propia
2.  Por medio del transporte de nuestros proveedores
3.  Realizando la entrega inmediata
4.  Preparando el pedido con anticipación
4.  Llama a la fábrica
5. Otro____________________________________
1.  TAXI 3.  AUTO PROPIO
1.  Visita a los distribuidores
2.  Viene a visitar un vendedor
3.  Llama por telefono al distribuidor








9.  ¿Cómo calificaría el nivel de servicio que brinda actualmente su empresa?
Muy 
deficiente
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno
1 2 3 4 5
10.  Utiliza alguna herramienta o método para pronosticar con exactitud su demanda de materiales
1.   SI ¿Cuál? ___________________________________________________
2.  NO
11.  De la siguiente lista de productos.  Dígame ¿Cómo mide la rotación de sus inventarios?
Diario Interdiario Semanal Quincenal Mensual Otro
1 2 3 4 5 6
1 2 3 4 5 6
1 2 3 4 5 6
1 2 3 4 5 6
1 2 3 4 5 6
1 2 3 4 5 6
1 2 3 4 5 6
1 2 3 4 5 6
12.  Utiliza alguna herramienta o método para llevar con exactitud el control de sus inventarios?
 1.   SI ¿Cuál? ___________________________________________________
2.  NO










1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
Tuberías
Fierro













Rapidéz en la atención









15.  ¿De que manera cree usted que puede ser una empresa competitiva en costos?





Nombre de la empresa:_______________________________________________________________
Dirección: ___________________________________________________________________________
Nombre del encuestado: ______________________________________________________________
Nombre de la encuestadora: ___________________________________________________________
Fecha: ____ / ____ / _____
3. Determinado lotes económicos de compra ___________________________________________
1.  Incrementando sus ventas 4.  Dsiminuyendo los costos de almacenamiento




ANEXO No. 6 
TABLAS DEL ESTUDIO BASE DEPOSITOS DE MATERIALES DE 
CONSTRUCCIÓN/FERRETERÍAS 
Frecuencia de pedidos a proveedores de materiales 
Combustible  Frecuencia Porcentaje 
Una vez a la semana 5 5% 
Una vez cada quince días 14 13% 
Una vez cada mes 19 18% 
Una vez cada 2 a 3 meses 5 5% 
Una vez cada 4 a 5 meses 4 4% 
Una vez cada 6 meses 4 4% 
Cuando falta poco para agotarse el stock 22 21% 
Cuando el sistema logístico le indica 32 30% 
Total 105 100% 
   
Margen de error en los inventarios con respecto a la cantidad de materiales requeridos 
Combustible Frecuencia Porcentaje 
Menos de 5% 26 28% 
Entre 5% a 7% 35 37% 
Entre 8% a 10% 24 26% 
Más del 10% 7 7% 
No presenta error 2 2% 
Total 94 100% 
      
Forma de realizar la compra de materiales requeridos en la empresa 
  Frecuencia Porcentaje 
Otro 6 6.4% 
Visita a los distribuidores 12 12.8% 
Llama a la fábrica 20 21.3% 
Viene a visitar un vendedor 24 25.5% 
Llama por teléfono al distribuidor 32 34.0% 
Total 94 100.0% 
      
Forma de pago de los materiales 
Ventajas Frecuencia Porcentaje 
Efectivo 25 26.6% 
Crédito 54 57.4% 
Depósito en cuenta 
corriente 
10 10.6% 
Otros 5 5.3% 





Grado de cumplimiento de proveedores por líneas de productos (completo y a tiempo) 
  
     
Línea de productos 










Cemento   5% 40% 30% 25% 
Ladrillo 3% 12% 35% 40% 10% 
Tuberías   10% 23% 42% 25% 
Fierro 5% 8% 25% 45% 17% 
Pinturas   6% 27% 32% 35% 
Pisos 10% 15% 28% 39% 8% 
Electricidad   20% 35% 19% 26% 
Gasfitería   18% 34% 26% 22% 
 
Percepción sobre mejora del proceso de los pedidos de los clientes para disminuir el porcentaje 
de error 
Desventajas Frecuencia Porcentaje 
Contar con un lote de reposición de materiales 4 4.3% 
Revisar periódicamente el inventario. 5 5.3% 
Determinar la demanda mensual 9 9.6% 
Implementar un sistema logístico 12 12.8% 
Mejorar el control de inventarios 17 18.1% 
Determinar el lote económico de compra 19 20.2% 
Implementar formatos de control de inventarios 28 29.8% 
Total 94 100.0% 
 
Tipo de transporte terrestre que utilizan los clientes para llevar su materiales 
Intención Frecuencia Porcentaje 
Otros 4 4% 
Moto taxi 5 5% 
Taxi 11 12% 
Auto propio 19 20% 
Transporte del lugar de compra 26 28% 
Camioneta/camión particular 29 31% 
Total 94 100% 




Manera como la empresa cumple con el cliente entregando a sus clientes, los pedidos completos y a 
tiempo 
Barreras Frecuencia Porcentaje 
Por medio del transporte de nuestros proveedores 
8 9% 
Contamos con movilidad propia 
18 19% 
Preparando el pedido con anticipación 
19 20% 
Realizando la entrega inmediata 
23 24% 
Manteniendo siempre un stock adecuado  
26 28% 
Total 94 100% 
   
Percepción sobre el nivel de servicio que brinda actualmente su empresa 
Razones Frecuencia Porcentaje 
Muy deficiente 0 0% 
Deficiente 3 3% 
Regular 36 38% 
Bueno 40 43% 
Muy Bueno 15 16% 
Total 94 100% 
 





Diario Interdiario Semanal Quincenal Mensual Otro 
Cemento 5% 14% 42% 27% 10% 2% 100% 
Ladrillo 5% 32% 43% 17% 3%   100% 
Tuberías 1% 4% 45% 23% 27%   100% 
Fierro 7% 33% 28% 14% 15% 3% 100% 
Pinturas     38% 42% 20%   100% 
Pisos     40% 25% 33% 2% 100% 
Electricidad     36% 14% 28% 22% 100% 
Gasfitería       37% 51% 12% 100% 






¿Utiliza alguna herramienta para llevar con exactitud el control de inventarios? 
Requerimiento Frecuencia Porcentaje 
SI 40 43% 
No  54 57% 
Total 94 100% 
   Herramientas para llevar con exactitud el control de inventarios 
Herramientas Frecuencia Porcentaje 
ABC 8 8% 
BINCARD 14 15% 
KARDEX 23 25% 
SICO 9 10% 
EXCEL 36 38% 
OTROS SITEMAS LOGISTICOS 4 5% 
Total 94 100% 
 
¿Cómo maximiza el porcentaje de utilización de la capacidad de su almacén? 
Forma Frecuencia Porcentaje 
Estanterías de paletas 30 31.9% 
Estanterías verticales 40 42.6% 
Estanterías selectivas 12 12.8% 
Sistema de control de inventarios 10 10.6% 
Otros 2 2.1% 
Total 94 100.0% 
 
Percepción sobre los atributos de mayor importancia para ofrecer un servicio de alto 
nivel 
Afirmaciones 








Personal capacitado 5 19 30 46 100 
Personal 
amble/servicial 
  25 34 41 100 
Menores precios 3 24 35 38 100 
Variedad de marcas 12 23 38 27 100 
Rapidez en la atención 2 22 44 32 100 
Cumplimiento del 
tiempo de entrega 
  3 66 31 100 
Facilidad de transporte 7 34 38 21 100 
Sistema de gestión 
logística 




Percepción sobre una empresa competitiva en costos 
Plazo Frecuencia Porcentaje 
Incrementa sus ventas 41 44% 
Compras por volumen para 
obtener descuentos 
10 11% 
Determina lotes económicos 
de compra 
20 21% 
Disminuye los costos de 
almacenamiento 
15 16% 
Otros 8 9% 
Total 94 100% 
      
Servicios complementarios que la diferencian de la competencia 
Monto Frecuencia Porcentaje 
Delivery 21 22% 
Asesoría personalizada 32 34% 
Personal técnico 6 6% 
Ninguno 35 37% 






























ENCUESTA A LOS COLABORADORES 
Marcar en cada recuadro la respuesta correcta. 
 
1- ¿La distribución de los productos  es inmediata? 
                            SI                                                NO 
2- ¿Usted verifica el estado de las existencias? 
  
                SI                                                NO        
       
3- ¿Los clientes cancelan los pedidos por no entregar a tiempo? 
                            SI                                                NO            
4- ¿Suelen almacenar la mercancía en un lugar seguro? 
 
                SI                                                NO 
 
5- ¿Informan al cliente el tiempo que se tarda en proporcionar la entrega del producto? 
 
                SI                                                NO        
 
6- ¿Cuentan con datos exactos de devoluciones mensuales?  
                            SI                                                 NO 
7-  ¿Las principales causas de devoluciones es por deterioro del producto? 
                            SI                                                  NO 
8- ¿Usted cree que los clientes se sienten satisfechos con la empresa? 
 




















VALIDACIÓN DEL  DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTION LOGISTICA  
 
En esta fase se procedió a certificar la utilidad del Diseño de Gestión Logística 
desarrollada para generar ventaja competitiva en la ferretería “El Ingeniero”, según 
un panel de expertos asociados al tema en desarrollo. A continuación se presenta la 
secuencia de actividades necesarias para la validación del diseño. 
 
Selección del Panel de Expertos 
Previo a la evaluación del Diseño de Gestión logística desarrollada para mejorar la 
ventaja competitiva de la ferretería “El Ingeniero”, fue indispensable seleccionar las 
personas con experiencias en gestión logística, para corroborar así el verdadero 
impacto y utilidad que el diseño desarrollado pueda llegar a mantenerse en su 
cadena de distribución. El siguiente cuadro presenta información detallada de los 
dos expertos seleccionados para la validación del modelo. Estos dos expertos están 
conformados por profesionales de ingeniería que laboran actualmente en el campo 













Especialidad Cargo que ocupa 
José Luis Soriano 
Colchado 
10 Ind. Alimentarias 
Administrador de 







Definición de Criterios para la Evaluación de Expertos 
Luego de seleccionar a los profesionales que conformaron el panel para la 
validación del Diseño de Gestión logística desarrollada para mejorar la eficiencia 
organizacional de la ferretería “El Ingeniero”, se procedió a definir y conceptualizar 
los criterios que sirven de parámetros de evaluación para los expertos responsables 
de dicha tarea. A continuación, en el siguiente cuadro, se especifican estos criterios 










Una vez concretados los diversos criterios que fueron utilizados en la validación, se 









Representa la trascendencia y alcance del 




Se refiere a la capacidad que tiene el 
diseño para ser implementado en la 
ferretería “El Ingeniero”  
Factibilidad 
 
Grado de utilización que tiene el diseño 




Se define en la forma como se analizan y 
aplican los conceptos y teorías utilizadas 











Ni de acuerdo 






5 4 3 2 1 






Bajo impacto Muy Bajo 
Impacto 




























Elaboración del Instrumento para Validar el Modelo 
 
A continuación se muestra el instrumento de validación entregado al panel de 
expertos, el cual contiene el formulario de preguntas establecidas según el criterio 
definido previamente. Cada criterio de validación poseía dos preguntas que 








Instrumento de Validación 
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